ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN, TRU
KOMITMEN, DAN INTENSI NASABAH BANK DI SULAWESI SELATAN
(Studi Komparasi Antara Bank Syariah dan Bank Konvensional)

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON BANK CUSTOMER SA TISFACTION,
TRUST, COMMITMENT, AND INTENTION IN SOUTH SULAWES!
(Comparative Study Between Shariah and Conventional Banks)

SYAMSUL BACHRI

PERPEF 77

""f __ L‘%jﬂjv—b 5 <l
-—.'_T._'.___ i f'?.r'g.”f_{“ — E ‘I

PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS HASANUDDIN
MAKASSAR

2006



ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN, TRUST,
KOMITMEN, DAN INTENSI NASABAH BANK DI SULAWES SELATAN
(Studi Komparasi Antara Bank Syariah dan Bank Konvensional)

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON BANK CUSTOMER SATISFACTION,
TRUST, COMMITMENT, AND INTENTION SOUTH SULAWES!
(Comparative Study Between Shariah and Con ventional Banks)

Disertasi

Sebagai Salah Satu Syarat untuk Mencapai Gelar Doktor

Program Studi limu Ekonomi
Disusun dan diajukan oleh

Syamsul Bachri

Kepada

PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS HASANUDDIN
MAKASSAR
2006



i

DISERTASI

(Studi Komparasi Antara Bank Syariah dan Bank Konvensional)

yang disusun dan diajukan oleh

Syamsul Bachri
Nomor Pokok P3EK000OS

telah dipertahankan di depan Panitia Ujian Disertasi
Pada tanggal 04 Maret 2008

dan dinyatakan telah memenuhi syarat

Menyetujui

Komisi Penasehat

Prof. DR. H. Abdul Wahid Syafar, M3
Promotor

rof. DR, H. Djabir Hamzah, MA DR. Abdul Rahman Kadir. MSi
Co-Promotor . Co-Promotor
. - :-.Hh

L

Hetua Program Studi limu Ekonomi /- Direktur Pr'dgr_s_‘m Pascasarjana
Universitas Hasanudgd /  Universitas Hasanuddin

Flte ]

Prof. DR, H. Muh. Yunus Zain, MA
—

’ —
L i ' r
& - - _.r. [
W i L
- o N o, iy
o ot i bL s o

Prof. ﬁﬂ.'lr. HM Natsir Nessa, MS

N

ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN, TRUST,
KOMITMEN, DAN INTENS| NASABAH BANK DI SULAWES| SELATA




v

PRAKATA

Diberlakukannya UU MNo. 10 Tahun 1998 tentang Perbankan, telah membern
alternatif lain kepada nasabah selain bank konvensional, Pemerintah, melalui UU
tersebut telah menganut dual banking system. Dengan sistem tersebut nasabah
dapat memilih untuk menabung pada bank konvensional, syanah, atau keduanya.

Perkembangan bank syariah setelah berlakunya UU tersebut, cukup atau
bahkan sangat fenomenal. Sejak beroperasinya bank syariah pertama di Indonesia
pada tahun 1992, hingga tahun 1998 jumizahnya tidak bertambah, tetapi setelah
kehadiran UU tersebut, bermunculanlah bank-bank syariah baru. Data per Agustus
2003, yang dikutip dari Info Bank Desember 2005, sebany'ék 20 bank syariah. Enam
dianaranya, saat ini telah beroperasi di Sulawesi Selatan.

Tampaknya, kehadiran UU tersebut telah memicu lahimya bank-bank syariah,
tetapi bagaimana persepsi nasabah tentang kualitas layanan bank syariah dan bank
konvensional. Bagaimana intensi nasabah bila dikaitkan dengan kualitas layanan,
kepuasan, frusf, dan komitmen mereka, baik pada bank syariah maupun pada bank
konvensional, serta bagaimana kecenderungan intensi nasabah yang dual banking
systam ini di masa datang. Inilah yang menjadi kajian utama dalam disertasi ini.

Alramduliliah, disertasi ini dapat diselesaikan atas bantuan dan bimbingan
dari berbagai pihak. Untuk itu, dengan hati yang tulus ikhlas penulis haturkan terima
kasi1 yang tak terhingga kepada Bapak Prof. DR. H. Abdul Wahid Syafar, MS selaku
KetLa Tim Promotor, Bapak Prof. DR, H. Djabir Hamzah, MA dan DR. Abdul Rahman
Kadr, MSi, selaku Ko-promolor atas kesediaan dan I-:esabarannya dalam memberi

araf:an dan bimbingan selama ini. Ucapan terima kasih juga disampaikan kepada



Bapak Prof. DR. H. Muhammad Yunus Zain, MA selaku Ketua Program Studi limu
Ekonomi pada Program Pascasarjana Universitas Hasanuddin, Pemerintah Republik
Indonesia. Rektor dan Direktur Program Pascasarjana Universitas Hasanuddin
Makassar, Rektor dan Dekan Fakultas Ekonomi Universitas Tadulako Palu.

Terima kasih yang tulus juga disampaikan kepada Bank Muamalat Indonesia
Makassar, BNI Syariah Makassar, dan Bank Syariah Mandin Makassar, serta semua
pihak yang tidak sempat disebutkan namanya. Tanpa bantuan dan dukungannya,
sulit bagi penulis untuk menyelesaikan disertasi ini. Semoga bantuan yang diberikan

mendapat limpahan pahala dari Allah swt, amin.
Makassar, Februar 2006

Syamsul Bachri



ABSTRAK

SYAMSUL BACHRI. Analisis Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan,
trust, komitmen, dan Intensi Nasabah Bank Di Sulawes Selatan (Studi Komparasi
antara Bank Syariah dan Bank Konvensional) (dibimbing oleh Abdul Wahid Syafar,
Djabir Hamzah, dan Abdul Rahman Kadir).

Studi bertujuan untuk menguiji: (1) pengaruh persepsi nasabah tentang kualitas
layanan terhadap kepuasan, frust, komitmen, dan intensi nasabah, baik pada bank
syanah maupun pada bank konvensional, (2) apakah terdapat perbedaan persepsi
nasabah tentang kualitas layanan, kepuasan, trust, komitmen, dan intensi nasahah
antara bank syariah dan konvensional, dan (3) kecenderungan intensi nasabah ke
depan. Sampel pada penelitian ini sebanyak 300 nasabah yang menabung pada

Hasil analisis persamaan struktural menunjukkan bahwa persepsi nasabah
tentang kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, frust,
dan intensi nasabah tetapi tidak signifikan terhadap komitmen nasabah pada bank
syaniah. Sedangkan pada bank konvensional kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan, trust dan komitmen nasabah namun tidak
signifikan terhadap intensi nasabah. Selain itu, kepuasan nasabah pada bank
syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap frust, komitmen dan intensi
nasabah. Sementara pada bank konvensional, kepuasan nasabah berpengaruh
positif dan signifikan terhadap trust tetapi tidak signifikan pada komitmen dan intensi
nasabah. Juga ditemukan bahwa frust nasabah berpengaruh positif dan signifikan
terhadap komitmen dan intensi nasabh pada bank konvensional, sedangkan pada
bank syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap komitmen namun tidak
signifikan terhadap intensi nasabah. Sementara komitmen nasabah, baik pada bank
syanah maupun konvensioani, mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
intensi nasabah.
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ABSTRACT

SYAMSUL BACHRI|. The Effect of Service Qualty on Bank Custormer
Satisfaction, Trust, Commitment, and Infention in South Sulawesi Comparative study
between shariah and conventional banks (supervised by Abdul Wahid Syafar, Djabir
Hamzah, and Abdul Rahman Kadir).

The objectives of this study are to examine: 1) the effect of customer perception
on service quality toward their satisfaction, trust, commitment. and intentian for both
shariah and conventional bank customers; 2) whether the customer perception are
really differs between shariah and conventional bank customers on servics quality
toward their satisfaction, trust, commitment and intention: and 3) to describe the
intention tendency of bank customers in the future. This study employed as many as
300 customers that are recorded to save in dual banking system as the sample.

The result of the structural equation analysis shows that the perception on
service quality has positive and significant effect on customer satisfaction, trust, and
intention, but it has no significance on commitment especially for the shariah bank
customer. Meanwhile, service quality in conventional banks, has positive and
significant influence to satisfaction, trust, and commitment of customers, but it has
insignificant effect on the costumer intention. Furthermore, the influence of customer
satisfaction in shariah banks is positive and significant to their trust, commitment. and
intention. While in conventional bank, costumer satisfaction has a positive and
significant effect on the trust but it has found insignificant effect on the costumer
commitment and intention. Indeed for the conventional bank. the customer trust has
also a positive and significant effect on customer commitment and intention. The
same result is found in the commitment for the shariah bank customers, but it has an
insignificantly effect on the costumer intention. In both types of banks, customer
commitment has been observed a positive and significant effect on the costumer
intention.

The difference test shows, however, a significant difference between the shariah
bank and the conventional bank in the case of customer perception on service
quality, satisfaction, trust, commitment, and intention. This study also infers that the
tendency of customer intention in the future seems to be more loyal toward shariah
banks.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Penelitian

Fertumbuhan industri jasa pada dekade terakhir Ini cukup menakjubkan.
Serbagai peluang bisnis yang muncul dari sektor ini sehingga akan membuka
xesempatan kerja yang luas. Di Ameriks Serikat, pekerjaan di bidang jasa saat inj
mencapai 79% dari semua lapangan kerja dan 74% dari produk domestik bruto
‘Kotler, 2003), 73% dari produk domestik bruto (Lovelock. 2001 }, bahkan menurut
Siro Statistik Tenaga kerja, pekerjaan jasa akan menanggung semua pertum-
Suhan lapangan kerja netto pada tahun 2005 (Henkoff, 1994 dalam Kotler, 2003),

Di Indonesia, pertumbuhan industri jasa juga berkembang pesat Hal ini
ditunjukkan dengan meningkatnya persentase sektor jasa dalam produk domestik
oruto, yaitu dari 37 3% di tahun 1983 menjadi 42 4% pada tahun 1993 (Tjiptono,
2000), dan bahkan pada tahun 2002 meningkat menjadi 45 62%. Peningkatan
peran sektor jasa dalam kancah perekonomian juga terjadi di Sulawesi Selatan,
Data menunjukkan bahwa sekior ini mengalami pertumbuhan dari 36,85% pada
tahun 1998 menjadi 40,73% pada tahun 2000 dan meningkat menjadi 43 32%
pada tahun 2002 (PDRB Sulse| 2002).

Kenyataan-kenyataan tersebut di atas mendorong peningkatan perhatian
lerhadap pemasaran jasa (Scheider dan Bowen, 1995 dalam Kotler, 2003). Salah
satu indusin yang memasarkan jasa kepada konsumen adalah industri perbank-
an. Perbankan dalam memasarkan jasa berusaha untuk memberikan layanan
terba:k mereka kepada nasabahnya, Layanan terbaik (service excellence) bagi

nasapah merupakan faktor yang dijadikan pertimbangan bagi nasabah dalam



memilih bank. Faktor ini lebih penting dibandingkan dengan tingkat sukuy bunga
dan preduk perbankan secara keseluruhan (Kartajaya, 2003). Faktor layanan
merupakan fakior penentuy kelangsungan hidup perusahaan. Sebuah penelitian
yang telah dilakukan menunjukkan bahwa lebih dari B5% nasabah pindah dari
satu perusahaan ke perusahaan lain karens fakior service deliver quality.
Misainya tidak adanya perhatian pribadi (20%), pelavanan yang tidak ramah dan
unhelpul (45%), serta masalah produk (30%): 15% masalah harga dan 15% lagi
karena kualitas produk (Richard C. Whiteley dalam Kariajaya, 2003).

Perbankan Islam yang termasuk dalam kelompok industri perbankan juga
tidak luput dari tuntutan agar memberikan layanan terbaik bagi nasabahnya jika
ingin tetap eksis. Walaupun pada awa kehadirannya lebih dikarenakan adanya
masyarakat yang tidak menerima konsep bunga. Hasi| survey Infa Bank bulan
April 1980 (dafam Ramadania, 2002) menunjukkan sikap terhadap bunga bank
sebagai berikut: 31.7% fidak setuju, 25 9% kurang setuju, 8 19 sangat tidak
setuju, dan 34 39 setuju. Survey Bank Indonesia rneny'ebl.rlkﬂ__n 40% responden
mengatakan bunga ity haram, 68% setuju dengan 5f5::eh bagi hasil, 78%

menyatakan bahwa sistem bunga bertentangan dengan agama,
Pelarangan bunga tersebyt didasarkan pada Qur'an dan Hadist. AlQur'an,
surah An-nisa:29 yang artinya: “hai orang-orang vang beriman, janganian kamy

Memakan harta sesamu dengan Jalan bathil kecuayi dengan jalan pemiagaan



yang suka sama suka”, Selain itu, surat Lukman yang artinya: *Dan tiada seorang
pun yang dapat mengetahui (dengan pasti) apa yang akan diusahakannya besok”
(Q.S. 31: 34)

Pada amanat terahkimya pada tanggal 9 Dzulhifiah tahun 10 Hijrryah,
Muhammad Rasulullah masih menekankan sikap Islam yang melarang riba,
“ingatiah bahwa kamu akan menghadap Tuhanmu, dan Dia pasti akan menghi-
fung amaianmu. Allah telah melarang kamu mengambil riba, oleh kamni itu
hutang akibat riba harus dihapuskan, Modal fuang pokok) kamu adalah hak kamu.
Kamu tidak akan menderita ataupun mengalami Ketidakadilan® {(Antonio, 1999).

Hampir semua fatwa organisasi massa lslam berpengaruh di Indonesia
seperti Muhammadiyah dan Nahdhatyl Ulama (NU) mengharamkan riba (Antonio,
1838, Triyuwono, 2000). Muhammadiyah melalui Majlis Tarjih Sidoarjo tahun
1968, antara lain memutuskan bahwa bank dengan sistem riba hukumnya haram
dan bank tanpa riba hukumnya halal. Bunga yang diberikan oleh bank-bank milik
Negara kepada nasabanhnya dan sebaliknya termasuk perkara musytabihat
(meragukan). Sementara Nahdatul Ulama melalui Lajnah Bahsul Masa'il yang
bersidang di Bandar Lampung 1982, merangkum tiga pendapat ulama, yaitu halal,
haram, dan subhat. Meskipun ada perbedaan Pandangan, Lajnah memutuskan
bahwa (pilihan) yang lebih berhati-hati yakni menyebut bunga bank adalah haram.
Bahkan, di penghujung tahun 2003 Majelis Ulama Indonesia (MUI) telah menge-
luarkan fatwa bahwa bunga bank adalah haram Bunga bank haram karena
dikategorikan sebagai riba. Pelarangan riba karena tidak S&suai dengan syariah
Islam (Sidang OKI 1970, Mufii MNegara Mesir, Konsul Kajian Islam dalam Antonio
1988, Mannan 1997). Kedudukan bank Islam dalam hubungan dengan Kliennya

adalah sebagai mitra investor dan pedagang, sedangkan dalam hal bank di Barat



(konvensional), hubungan antars bank dengan nasabahnya adalah sebagai
kreditur atau debitur.

Selain ajaran Islam yang melarang bunga, ajaran Orang-orang Yahudi dan
Kristiani pun demikian. Orang Yahudi dilarang mempraktekkan pengambilan
bunga melalui Kitab Exoduys (Keluaran) pasal 22 ayat 25, Kitab Deuteronomy
(Ulangan) pasal 23 ayal 18, dan Kitab Levicitys (Imamat) pasal 35 ayat 7,
Sedangkan Qrang-orang kristiani mengecam praktek pengambilan bunga dalam
Lukas 6:34-5 {dalam Antonig, 1980). Riba diharamkan oleh semua agama (Tobi
Muthis dalam Ali elal, 2003). Surah Al-Bagarah memberikan gambaran tentang
kondisi orang-orang ¥ang memakan riba. "Orang-orang ¥ang makan (mengambil)
noa tidak dapat berdin melainkan seperti berdirinya orang yvang kemasukan

syaitan lanfaran ftakanan) penyakit gila™ Q.8 2 - 275).

dilaksanakan mengingat masyarakat Indonesia belum seluruhnya menerima
pelarangan bunge. Selain itu, MNaser el al, (1999) mengemukakan bahwa
walaupun bank-bank Islam mengarahkan aktivitas-aht'wilasnya menurut prinsip
Syanah, tetapi bacaimanapun bank-bank Islam juga menawarkan produk atay
jasa yang sama seoerd; yang ditawarkan oleh ba nk-bank konvensional
Penelitian yang dilakukan di Sudan dan Turki menunjukkan bahwa fakior

d9ama bukaniah alasan utama bagi nasabah memilih bank Islam (Erol dan .



agama dan keuntungan merupakan alasan bagi nasabah untuk memeliharg
hubungan mereka dengan bank-bank Islam (Gerrad dan Cunningham, 1997
dalam Haron dan Ahmad). Di Malaysia, penelitian yang telah dilakukan oleh
Haron et al, (1 984) menunjukkan bahwa sekitar 61% responden muslim masih
mempertimbangkan faktor-faktor seperti kecepatan dan efisiensi layanan,
kecepatan transaksi keramahan staf dan kerahasiaan bank sebagai kriteria
penting dalam memilih institusi keuangan, hanya sekitar 35% Yang percaya
bahwa agama merupakan faktor utama untuk mempertahankan rekening mereka
di bank Islam. Bahkan peneiitian Ahmad dan Haron dengan responden direktur
keuangan, manajer keuangan, dan akuntan pada Perusahaan-perusahaan gj
Malaysia menemukan hanya 11% responden yang meyakini bahwa faktor agama
Mmerupakan alasan utama bagi nasabah dalam memilih bank islam

Survey Bank Indonesia di Jawa Barat menunjukkan 53,7% responden yang
memiliki rekening di bank konvensional dan bank syariah berpendapat bahwa
kualitas layanan bank syanah relatif lebih rendah dari bank konvensional. Dj
Sumatera Barat, 73% responden berpendapat bahwa layanan bank syariah lebih
baik dan sg% responden berpendapat kelemahan bank syariah terletak pada
kurang tersedianya informasi mengenai produk dan jasa perbankan syarah (Biro
Perbankan Syariah-Bl, 2003).

Penelitian tersebut di atas menunjukkan bahwsa sangat panting bagi bank
'slam untuk membenkan layanan yang terbaik terhadap fasabahnya, Apalagi
selelah Pemerintah Indonesia mengeluarkan Peraturan Ul No 10 Tahun 1988
entang dual banking Syslems yang memungkinkan pendinan bank-bank syariah
dan pengalihan bank konvensional menjadi bank syanat Ul jni memberikan

®esempatan setiap pemilik bank untuk mendirikan bank syanah mengalihkannya



menjadi bank syariah, atau hanya mendirikan unit usaha syariah. Secara detail
perubahan bank konvesional menjadi bank syariah, Bank Indonesia sejak 27
Maret 2002 telah memberlakukan PRI Neo.4/1/PBI2002 tentang Perubahan
Kegiatan Usaha Bank Umum Konvensional menjadi Bank Umum Berdasarkan
Prinsip Syariah dan pembukaan Kantor Bank Umum Berdasarkan Prinsip Syariah
oleh Bank Umum konvensional

Peraturan Bank Indonesia (PBI) ini juga memberikan altemnatjf yang lebih
luas dalam PEngembangan jaringan kantor pelayanan perbankan Syariah, yang
memungkinkan bank kenvensional yang telah memiliki Unit Usaha Syariah {UUs)
untuk membuka jaringan kantor bank syariah pada kantor bank konvensional
(Laporan Tahunan g1, 2002). Dengan UU dan PRI ini sangat memungkinkan bagi
bank syariah untuk dapat berkemba ng, terutama bertambah nya jumlah bank, unit
usaha syariah, ataupun kantor bank Syariah.

F‘eﬂr.embangan bank syariah dj Indonesia pada dug tahun terakhir cukup
pesat bila dilihat darj sisj jumiah kantor bank dan UUS. Hingga akhir tahun 2003
jumiah bank umum Syanah sebanyak 2 (dua) bank dan delapan unit usaha

Syanah seperti yang terihat pada tabel berikut ini.

Tabel 1.1

Perkembangan Bank dan Jaringan Kantor Perbankan Syariah
i Uraian - Tahun ]
. aza - 4 1982 | 1988 [ 2000 L 2001 | 2002 " 2003" .
| Bank Umum Syariah T |2 2 £ =g 2
. Unit Usaha Syariah () 3 3 5 g
| Jumiah kantor Bank 1 | 40 82 | 96 | 127 143
EPE Syariah I g 78 78 ,' 81 | 83 ' g4

Sumber- Laporan Tahunan 2002, Eﬁ;mndnnesia
"Rizqullah, Bank & Manajemen, No 77 Maret/April 2004



Perl-;emhangan bank syariah dj Sulawesi Selatan juga meningkat darj tiga
bank syariah Pada akhir tahun 2003 menjadi 5§ bank syariah Pada Agustus 2004,
yaitu: Bank Muamalat Indonesia, Bank Syariah Mandiri, BN Syariah, BR) Syariah,
dan Bank Danaman Syariah dengan sembilan kantor (Statistik Ekonomi-
Keuangan Daerah Sulawesi Selatan, September 2004). Sebagian besar kantor
bank syariah beroperasi di Kota Makassar,

berpindah ke bank Syariah atau bank konvensional lainnya,
Implikasi [ain dari lahimya Uy No. 10 Tahun 1 998 adalah terdapatnya

Peluarg bagi nasabah untuk menabung atay menjadi nasabah Pada dua jenis

menjadi Rp 5 725 milyar (Rizqullah, 2004).
Meningkatnya animo masyarakat terhadap bank syariah juga terladi di

Sulawesi Selatan. Pada Desember 2002, Bank BNj Syariah Cabang Makassar

meningkat menjadi 2.314 orang, Sementara ity Pada periode Yang sama



L '_l

f'_""l-... .

L
nasabah pembiayaan pada BNI Syariah meningkat dari 309 orang menja'?ji_ﬂ‘gﬂ'

orang, sedangkan BMI meningkat dari 237 orang menjadi 325 orang. Pada bulan
September 2002 nasabah pembiayaan BSM sebanyak 565 orang. Selain itu,
jumiah dana pihak ketiga, jumlah pembiayazn (kredit), dan asset perbankan

syariah di Sulawesi Selatan juga meningkat, seperti yang terihat pada Tabe| 1.2

Sumber: Laporan Triwulan, Perkembangan Ekonomi & Keuangan Prop. Sulsel
Triwulan |l 2004, Bank Indonesia Makassar

berikut ini.
Tabel 1.2
Perkembangan Bank Syariah Di Sulawesi Selatar
(dalam milyar rupiah}
) : 2904 .
i URAIAN 2002 2003 | Triwulan | . Triwwan i - T.'i-.-.ulgn 1
i DPK 65,8 9588 : 14384 136.08 | 185,73
Kredit  18833| 28588 20836 23482 | 30708
'FDR (%) : 286221 20891| 14486, 209 30 _i 165.34
j Asset , 189,39 f 277,95 Ii 291.85 308,44 ] 384,5 5

Pertumbuhan DPK pada tahun 2003 sebesar 45,87% dan pada triwulan 1|
2004 sebesar 93 51%. Pertumbuhan dana pihak ketiga yang cukup besar ini
menunjukkan betapa besar minat masyarakat Sulawesi Selatan, kKhususnya
masyarakat Kota Makassar terhadap bank syanah. Namun, pertumbuhan ini juga
merupakan kontrbusi dari sebagian besar nasabah bank syanah yang juga
menabung pada bank konvensional, karena pada umumnya nasabah bank
Syariah juga menjadi nasabah pada bank konvensional. Hasil pra riset yang
dilakukan pada nasabah di tiga bank syariah 3i Makassar menunjukkan bahwa
T8% diantaranya ternyata juga menjadi nasabah pada bark kanvensional,

Hasil pra riset tersebut memperkuat tem uan Penelitian Bank Indonesia dan

Lembaga Penelitian pada Masyarakat Universras Hasanuddin yang menemukan



bahwa 61,75% nasabah bank syariah mempunyai sikap setuju terhadap bunga
dan 81,08% nasabah bank konvensional setuju dengan bagi hasil (Bl & LPM
Unhas, 2003). Temuan ini mengindikasikan bahwa sebagian besar nasabah bank
syariah bukanlah nasabah yang menabung karena alasan agama tetapi nasabah
yang rasional. Artinya, nasabah ini akan menabung pada bank syanah atau bank
konvensional tergantung pada manfaat yang akan diterimanya, sehingga nasabah
seperti ini menjadi nasabah mengambang. Adiwarman Karim (Kompas, 07
Agustus 2003) mengatakan, jika ingin bertahan hidup dan melebarkan sayap,
mau tak mau bank syanah harus membidik pasar mengambang yang potensinya
mencapal Kp. 720 trilyun.

Seiring dengan meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap kualitas
layanan, maka lembaga perbankan sebagai salah satu perusahaan jasa
terpenting dalam perekonomian suatu negara tidak akan terlepas dari masalah
tersebut. Bahkan semua bank akan berusaha untuk memberikan layanan
terbaiknya kepada nasabah guna memenuhi kepuasan nasabahnya. Kepuasan
konsumen yang tinggi akan memiliki biaya transaksi ke depan yang lebih rendah
(Anderson, ef.al,1994). Menurut Reichheld dan Sasser, seseorang yang merasa
puas karena membeli jasa dengan kualitas yang baik akan melakukan beberapa
tindakan untuk mengungkapkan kepuasannya, diantaranya adalah akan lebih
sering melakukan pembelian ulang dalam jumliah yang lebih besar serta membaeli
barang dan jasa lain yang ditawarkan perusahaan (Anderson et al, 1994).

Intensi untuk melakukan pembelian ulang tersebut sangat ditentukan oleh
persepsi nasabah tenfang kualitas layanan perusahaan. Ketika persepsi
konsumen tentang kualitas layanan tinggi, maka intensi berperilaku Konsurnen

menguntungkan, sebaliknya jika persepsi tersebut rendah maka intensi
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berperilaku konsumen tidak menguntungkan dan hubungan dengan perusahaan
memburuk (Alexandris, ef.al, 2003). Beberapa studi empiris telah membuktikan
bahwa kualitas layanan mempunyai korelasi atau pengaruh pisitif terhadap intensi
berperilaku konsumen, misalnya Cronin dan Taylor, 1892; Zeithaml, Berry,
Parasuraman, 1996; Cronin, Brady, Hult, 2000: dan Alexandns, Dimitriadis,
Markata, 2002

Intensi berperiiaku konsumen juga merupakan hal penting dari konsep
furs:, seperti yang gdiakui oleh Morgan dan Hunt (1984) bahwa intensi berperilaku
merupakan sisi perting dar konseptualisasi frust. Namun, pada umumnya definisi
frustlebih menekankan pada konfidensi dan reliabilitas tanpa memasukkan unsur
intensi berperilaku. Tidak dimasukkannya intensi berperilaku dalam definisi frust
lebin disebabkan karena intensi berpenlaku dipandang sebagai suatu hasil dari
sikep bukan bagian dan definisinya (Fishbein dan Aizen, 1973) sehingga secara
konseptual trus! merupakan unsur yang menentukan intensi berperilaku
konsumen, bukan bagian dari frust. Garbarino dan Johnson, (1998) menemukan
bahwa kepuasan, frust, dan komitmen memainkan peran yang berbeda dalam
memprediksi intensi ke depan dari konsumen, baik yang memiliki relasi tinggi
maJpun rendah.

Trust telah dikaji secara luas dan telah banyak dilakukan peneliti-an,
misalnya Bermy can Parasuraman {1991) menemukan bahwa hubungan
perusahaan dengan pelanggan membutuhkan frust, Schurr dan Qzanne
menemuxan bahwa trust akan mengarah kepada tingkat loyalitas (komitmen)
yang lebih tinggi (Morgan dan Hunt, 1994), Morgan dan Hunt {1994) menemukan
adznya korelasi positif antara frust dan komitmen. Selain iy, Garbarino dan

Jofnson juga menemukan adanya hubungan positif antara kepuasan dan trust.



Kadir (2000) menemukan adanya hubungan positif antara kepuasan dan
komitmen karyawan bank di Sulawesi Selatan, Ramadhani (2002) juga
menemukan adanya pengaruh frust terhadap komitmen namun tidak menemukan
adanya pengaruh kepuasan terhadap trust dan komitmen.

Studi-studi empiris mengenai kualitas layanan dan kepuasan nasabah
bank juga telah banyak dilakukan, d diaranya adalah Kesic efal, {2000)
menemukan bahwa kepuasan nasabah terhadap bank di Kroasia mempunyai
korelasi yang tinggi, dan juga menemukan bahwa kualitas layanan merupakan
unsur krusial bagi kepuasan konsumen. Metawa dan Almossawi (1998)
menemukan antara lain bahwa nasabah sangat puas dengan produk dan layanan
dari bank Islam di Bahrain. Mereka merekomendasikan bahwa bank-bank Islam
harus dapat berusaha terus untuk mengimplementasikan program-program
kualitas layanan, Naser, etal (1998) menemukan adanya ketidakpuasan
nasabah terhadap beberapa layanan bank-bank Islam di Jordania. Penelitian lain
menemukan bahwa dimensi empati dan bukti nyata {tangible) merupakan dimensi
terpenting pada bank-bank |sjam di Uni Emirat Arab (Al-Tamimi dan Al-Amiri,
2003). Ramadhani (2002) menemukan bahwa persepsi nasabah tentang kualitas
layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan, trust, dan komitmen,

Walaupun telah banyak dilakukan penelitian tentang kepuasan konsumen
baik pada bank konvensional, pada bank Islam, maupun pada perusahaan non
Bank namun tidak ditemukan adanya penelitian yang membahas secara simultan
lentang kualitas layanan, kepuasan, trust, dan komitmen dikaitkan dengan intens
nasabah  Penelitian-penalitian tentang keouasan konsumen yang dilakukan
umumnya hanya berfokus pada keterkaitan kualitas layanan, kepuasan, dan

Iintensi konsumen. Padahal_ saat inj tidaklah cukup bagi seorang konsumen untuk



12

tetap melanjutkan hubungan dengan institusi penyedia jasa jika hanya mereka
merasa puas. Konsumen yang merasa puas tidak fagi cukup, mereka hanya
berhenti di ambang pintu dan akan terus bergerak ketika menemukan sesyaty
yang lebih baik (Blanchard dan Bowles, 2003), karena kepuasan konsumen
hanyalah basic need (Kartsjaya, 2004). Oleh karena itu, penelitian pada ini
diupayakan memasukkan varavel-variabel frusf dan komitmen sebagai veriabel
intervening antara kualitas layanan dan intensi nasabah.

Selain itu, penelitian ini juga sangat urgen karena adanya upaya untuk
mengetahui intensi nasabah ke depan, apakah akan memilih hanya akan menjadi
nasabah bank syariah saja, nasabah bank konvensional saja, ataukah tetap
seperti saat ini yakni menjadi nasabah pada bank konvensional dan bank syariah,
Hal ini penting karena nasabah yang menjadi responden adalah nasabah yang
memiliki tabungan pada bank syariah dan juga pada bank konvensional,

Penelitian ini terinspirasi dari tulisan Garbarino dan Johnson (1999) yang
mengkaji hubungan kepuasan, trust, dan komitmen terhadap intensi konsumen
(future intention). Penelusuran pustaka menunjukkan bahwa umumnya penelitian
tentang kepuasan konsumen perpangkal dari teori perilaku pembeli (theory of
buyer behavior) yang ditulis cleh Howard dan Sheth (1968 dalam Dhammesta,
1989), yang menggunakan paradigma kognisi (pikiran), afeksi (emosi), konasi
(aktivitas). Teori ini kemudian dipadu dengan beberapa studi EMpins, seperti
Cronin dan Taylor (1992), Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (1996). Metawa dan
Almossawi (1998), Garbarino dan Johnson, (189g), Naser, el.al, {1589), Cronin,

Brady, dan Hult. (2000), Soderlund dan Ohman (2003).
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B. Rumusan Masalah

Berdasarkan pada uraian yang telah dikemukakan di atas, maka diperoleh

gambaran betapa pentingnya kualitas layanan bagi industri perbankan_ baik bank

konvensional maupun bank-bank syanah. Oleh karena itu, permasalahan pokok

Pada penelitian ini adalah:

1.

Apakah persepsi nasabah tentang kualitas layanan mempunyai pengaruh
positif dan signifikan dengan kepuasan, frust, komitmen, dan intensi
nasabah bank syariah dan bank konvensional di Sulawesi Selatan?
Apakah kepuasan mempunyai pengaruh positif dan signifikan dengan
frust, komitmen, dan intensi nasabah bank syariah dan bank konvensional
di Sulawesi Selatan?

Apakah frust mempunyai pengaruh positif dan signifikan dengan komitmen
dan intensi nasabah, baijk pada bank syanah maupun bank kenvensional
di Sulawesi Selatan?

Apakah komitmen berpengaruh positif dan signifikan terhadap intensi
nasabah, baik pada bank syanah maupun pada bank konvensional di
Sulawesi Selatan?

Apakah terdapat perbedaan persepsi nasabah tentang kualitas layanan,
kepuasan, trusf, komitmen, dan intensi nasabah antara bank syariah dan
bank konvensional di Sulawesi Selatan?

Apakah nasabah yang menabung pada dua sistem perbankan (bank
syanah dan bank konvensional), di masa datang cenderung memilih bank

konvensioal ataukah bank syariah?



14

C. Tujuan Penelitian

1. Tujuan Umum

Pada dasamya penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis: (1)
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan, frust, komitmen, dan intensi
nasabah bank syariah dan bank konvensional di Sulawesi Selatan, baik pengaruh
langsung. maupun pengaruh tidak langsy ng, (2) membandingkan persepsi
nasabah antara bank syanah dan bank konvensicnal dengan melakukan analisis
perbedaan persepsi nasabah tentang kualites layanan, kepuasan, trust,

Komitmen, dan intens; nasabah,

2. Tujuan Khusus
Selain tujuan umum yang disebut di atas secars spesifik penelitian ini
bertujuan untuk:
1. Menganalisis pengaruh  kualitas layanan terhadap kepuasan, frust,
komitmen, dan intensi nasabakh pada bank syariah dan bank konvensional
di Sulawesi Selatan.
2. Mengaji pengaruh kepuasan nasabah terhadap frust, komitmen, dan
intensi nasabah bank syariah dan bank konvensional di Sulawesi Selatan,
3. Menganalisis pengaruh trust terhadap komitmen dan infensi nasabah bank
syariah dan bank konvensional di Sulawesi Selatan.
4. Menguji pengaruh komitmen terhadap intensi nasabah pada bank syariah
dan bank kenvensional di Sulawesi Selatan
9. Menganalisis perbedaan persepsi Nasabah lentang kualitas layanan
kepuasan, frust. komitmen, dan intensi nasabah antara bank svariah dan

bank konvensional di Sulawes Selatan
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€. Mengaji apakah nasabah yang menabung pada dua sistemn perbankan

(bank syariah dan bank konvensional), di masa datang cenderung mermilih

bank konvensical ataukah bank Syariah?

D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Umum
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bermakna kepada
berbagai pihak yang berminat memahami perilaku nasabah bank di Sulawesi
Selatan, Secara umum penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat
kepada:

8. Para peneliti. Penelitian inj dapat dijadikan rujukan atay referensi bagi
peneliti berikutnya, khususnya penelitian yang terxait dengan kualitas
layanan, kepuasan, trust, komitmen, dan intensi nasabah, baik pada bank
syanah maupun bank konvensional di Sulawesi Selatan.

b. Para pemimpin bank syariah dan bank konvensional, Temuan dalam
penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi yang sangat berharga
bagi pimpinan bank, utamanya ﬁlam merumuskan kebijakan-kebijakan
yang terkait dengan nasabah penabung pada bank di Sulawesi Selatan
dan di Indonesia pada umumnya.

€. Pemerintah. Hasil penelitian yang dilakukan terhadap nasabah bank
syanah dan bank konvensional di Sulawesi Selatan ini dapat dijadikan
sebagai salah satu pertimbangan bagi pemerintah dalam menyusun dan
merumuskan kebijakan tentang perbankan di Sulawes;i Selatan kKhususnya

dan Indonesia uUmumnya,
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2. Manfaat Penelitian untuk Pengembangan limu Pengetahuan

Penelitian ini membahas tentang keterkaitan kualitas layanan, kepuasan
nasabah, frusf komitmen, dan intensi nasabah secara simultan. Berbagai
penelitian telah dilakukan mengenai intensi berperilaku konsumen i_’nas.abah]_
namun secara substansia| terdapat perbedaan dengan penelitian inj, Pada
umumnya. penelitian terdahuly mengenai intensi konsumen dikaitkan dengan
kualitas layanan (Parasuraman ef.al 1988, Zeithaml ef a/ 1986; Alexandris ef.al
2002), kualitas layanan dan Kepuasan konsumen (Cronin dan Taylor, 18992),
kualitas layanan, nilai, dan kepuasan (Cronin &tal, 2000), dan kepuasan
konsumen (Sodedund dan Ohman, 2003),

Sangat sedikit penelitian tentang intensi konsumen dikaitkan dengan frust
dan komitmen. Salah saty penelitian tentang intensi konsumen dikaitkan dengan
trust dan komitmen dilakukan oleh Garbarine dan Johnson (1 998) namun mereka
tidak memasukkan kualitas layanan, melainkan komponen sikap sebagai variabel
anteseden. Selain itu, mereka tidak menguiji helartaitar_l antara kepuasan dan
komitmen, kepuasan dan trust, serta kepuasan dan intensi konsumen, sehingga
mereka mengusulkan untuk membuat jalur (keterkaitan) tersebut.

Fada penelitian ini, selain meneliti tentang keterkaitan yang diusulkan cleh
Garbarino dan Johnsan tersebut, juga memasukkan variabel kepuasan nasabah
sebagai variabe intervening selain frust dan komitmen nasabah serta kualitas
layanan sebagai varighal anteseden. Kurangnya penelitian yang membahas
keterkaitan kualitas layanan dengan frust dan komitmen konsumen, menjadikan
hasil penelitian in: sebagai referensi tambahan bagi peneliti.

Selain iy, peneltian ini luga terfokus pada nasabah yang memiliki

tabungan pada bank syanah dan juga memiliki ta bungan pada bank Konvensional
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Hal ini dimungkinkan karena sistem perbankan Indonesia telah menganut dua/
banking system sehingga keberadaan bank syariah juga diakui sebagaimaﬁa
diakuinya keberadaan bank konvensional Menjadi suatu keunikan dari penelitian
ini karena menggunakan nasabah (responden) yang sama untuk menilaij kualitas
layanan bank syariah dan juga bank konvensional seiama mereks berinteraksi
dengan dua jenis bank tersebut.

Kekhasan lain dari penelitian adalah adanya upays untuk mengetahuj
intensi nasabah di masa datang, mengingat saat ini meraka (para nasabah) masih
menabung pada dua sistem perbankan yang berbeda, spakah mereka akan loyal
Pada bank konvensional atau bank syanah, ataukah akan tetap mena bung pada
bark syariah dan konvensional, Temuan penelitian akan mempertegas konsep
loyalitas yang ada ataukah akan memberi fenomena bary tentang loyalitas.

Beberapa penelitian kualitas layanan dan kepuasan pada bank Islam juga
telah dilakukan, namun hanya meneliti sebatas konstruk tersebut misalnya
kepuasan nasabah {(Metawa dan Almossawi, 1998, Naser elal, 1998), kualitas
layanan (Otham dan Cwen, Al-Tamimi dan Al-Amiri, 2003). Belum ditemukan
adanya penelitian tentang intensi nasabah dan kaitannya dengan kualitas
layanan, kepuasan, trust, dan komitmen nasabah, Oleh karena itu, penelitian ini
diharapkan dapat memberikan konstribusi positif terhadap pengembangan ilmu
Pengetahuan secara umum, khususnya pengembangan ilmu pengetahuan yang

lerkart dengan penelitian ini



BAB I
TINJAUAN PUSTAKA
A. Kajian Teoritis
Bagian ini menguraikan tentang teori yang mendasan penelitian ini. Diawali
dengan menelusur kembali sejarah perbankan Islam mulai dari praktik perbankan di
zaman Rasululiah hingga perkembangan perbankan Islam modem saat ini, termasuk
akad-skad dan produk yang digunakan. Pembahasan ini dimaksudkan untuk
memperoleh gambaran yang lengkap tentang perbankan syariah sebagai objek
penelitian. Selanjutnya, diulas tentang konsep-konsep yang terkait dengan kualitas
layanan, trust, kepercayaan, komitmen, intensi nasabah. Selain itu, dikemukakan
juga beberapa penelitian terdahuly yang akan dijadikan rujukan dalam membangun

kerangka pikir serta merumuskan hi potesis, vang dibahas pada akhir bagian ini.

1. Sejarah Perbankan Islam
a. Praktik Perbankan di Zaman Rasulullah hingga Zaman Muawiyah (661-680M)
Perbankan sebagai suatu lembaga intermediasi keuangan memberikan jasa-
jasa keuangan, baik kepada unit surplus maupun kepada unit defisit, Sebagai
lembaga intermediasi, bank pada dasamya memiiiki beberapa fungsi dasar, yaitu:
menyediakan mekanisme dan alat pembayaran yang lebih efisien dalam kegiatan
ekonomi. menciptakan uang, menghimpun dan menyalurkan dana kepada
masyarakal, dan menawarkan jasa-jasa keuangan lain (Siamat. 1999), Dilihat dan
peranan bank konvensional, bank memilikj 2 fungsi utama, yaitu: menghimpun dana.

menyalurkan kredit, dan memberikan jasa transfer
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Di dalam sejarah perekonomian kaum muslimin, pembiayaan yang dilakukan
dengan akad yang sesuai syariah telah menjadi bagian dar tradisi umat Islam sejak
zaman Rasulullah s.a.w. Walaupun istilah perbankan belum dikenal, namun praktik-
praktik seperti menerima titipan harta, meminjamkan uang untuk keperiuan konsumsi
dan untuk keperluan bisnis. serta melakukan penginman uang, telah lazim dilakukan
sejak zaman Rasululiah. Dengan demikian, fungsi-fungsi utama perbankan modemn
yaru menerima deposit menyalurkan dana, dan melakukan transfer dana telah
menjadi bagian yang tidak terpisahkan dari kehidupan umat Islam. Rasulullah saw.
yarg dikenal dengan julukan al-Amin, dipercaya oleh masyarakat Mekkah menerima
simpanan harta, sehinggz pada saat terakhir sebelum Rasyl hijrah ke Madinah,
peiiau meminta Sayyidina Al ra untuk mengembalikan semus titipan tersebut
Kepada vang berhak memilikinya (Sami Hamoud, 1985 dalam Karim, 2003),

Seorang sahabat Rasulullah, Zubair bin al-Awwam, memilih tidak menerima
titican harta. Beliau lebih suka menenmanya dalam bentuk pinjaman. Tindakan
Zubair ini menimbulkan implikasi yang .I:rerbe;dar J-DE-I'TEI-’?':I'E, dengan mengambil uang
itu sebagai pinjaman, beliay mempunyai hak untuk memanfaatkannya, kedua,
karzna bentuknya pinjaman, maka ia berkewajiban mengembalikannya secara utuh.
Sanabat |ain, Ibnu Abbas tercatat melakukan pengiriman uang ke Kufah, Juga
tercalat Abdullah bin Zubair dj Mekkah melakukan pengiriman uang ke adiknya
Misab bin Zubair yang tinggal di Irak. (Haron, 1996 dalam Karim, 2003).

Penggunaan cek juga telah dikenal luas sejalan dengan meningkatnya
perdagangan antara regen Syam dengan Yaman, yang paling tidak berlangsung dus

kal setanun Bahkan di zaman Umar bin Khattab ra. Beliau menggunakan cek untuk



20

membayar tunjangan kepada mereka yang berhak. Dengan cek ini kemudian mereka
mengambil gandum di Baitul Mal yang ketika itu diimpor dari Mesir. Demikian halnya
dengan pemberian modal kerja yang berbasis bagi hasil, seperti mudharabah,
musyarakah, muzara'ah, musagah, telah dikenal sejak awal di antara kaum muhajinn
dan anshar (Kadim Sadr, 1989 dalam Karim, 2003).

Di zaman Rasulullah, fungsi-fungsi tersebut dilakukan oleh perorangan, dan
biasanya satu orang hanya melakukan satu fungsi saja. Baru kemudian, di zaman
Bar: Abbasiyah, ketiga fungsi perbankan dilskukan oleh satu orang. Fungsi-fungsi
perbankan yang dilakukan oleh satu individy, dalam sejarah Islam telah dikenal sejak
zaman Abbasiyah. Perbankan mulai berkemtang pesat ketika beredar banyak jenis
mata uang pada zaman itu sehingga perlu keahlian khusus untuk membedakan
antara satu mata uang dengan mata uang yang lainnya. Ini diperlukan karena setiap
mata uang mempunyai kandungan logam mulia yang berlainan sehingga mempunyai
nilai yang berbeda pula. Orang yang mempunyai keahlian khusus ini disebut nagid,
sarraf, dan jihbiz (Kanm, 2003).

Bankir pada zaman Abbasiyah mulai populer dan memegang peranan pada
pemerintahan Mugtadir (908 — 932M). Sast itu, hampir setiap wazir mempunyai
bankir sendiri. Misainya, Ibnu Furat menunuk Harun ibnu Imran dan Joseph ibnu
Wahab sebagai bankimya. Ibnu Abi Isa menunjuk Ali ibnu Isa, Hamid ibnu Wahab
menunjuk Ibrahim ibnu Yuhana, bahkan Aodullzh al Bandi mempunyai tiga orang
bankir sekaligus: dua Yahudi dan satu Kristen (Kanm, 2003). Bahkan, peranan

bankir telah mencakup tiga aspek, yakn: menenima deposit, menyalurkannya, dan
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mentransfer uang. Uang dapat ditransfer dari satu negera ke negera lainnya tanpa
perlu memindahkan fisik uang tersebut,

Praktik-praktik perbankan pada zaman itu sudah berkembang dan maju yang
ditandai dengan beredamya sag (cek) secara luas sebagai alat perantara
pembayaran. Para pengusaha yang bergerak di bidang penukaran mata uang
(money changer) telah mendirikan kantor-kantor di berbagai negera mulai
menggunakan cek sabagai alat transfer uang dan kegiatan pembayaran lainnya.
Tercatat dalam sejarah perbankan lslam bahwa Sayf al-Dawlah al-Hamdani adalah
orang pertama yang menerbitkan cek untuk keperiuan kliring antara Bagdad (irak)

dan Aleppo (Spanyol sekarang) (Karim, 2003).

b. Awal Perkembangan Perbankan Syariah

Pada perkembangan selanjutnya, kegiatan yang dilakukan oleh seorang jihbiz
kemudian dilakukan oleh institusi yang saat ini dikenal sebagai institusi bank. Ketika
bangsa Eropa mulai menjalankan prakiik perbankan, persoalan mulai timbul karena
transaksi yang dilakukan menggunakan instrumen bunga yang dalam pandangan
figih adalah riba, dan karenanya haram. Transaksi berbasis bunga ini semakin
merebak ketika raja Henry Vil pada tahun 1545 membolehkan bunga (interest)
meskipun tetap mengharamkan riba (usury) dengan syarat bunganya tidak boleh
berlipat ganda (excessive). Ketika raja Henry VIl wafat, ia digantikan oleh raja
Edward Vi yang membatalkan legalitas bunga uang. Namun hal ini tidak berlangsung
lama. Ketika wafat, ia digantikan oleh ratu Elizabeth | yang kembali memboiehkan

bunga uang (Karim, 2003).



Pendirian bank dengan basis bunga mulai didirkan di negara-negara Muslim
pada abad XIX. Hal ini mendorong pergerakan yang menolak bank yang berbasis
bunga serta layanan-layanannya. Di Mesir, sejak tahun 1930-an gerakan ak-lkwanu/
al-Muslimun yang sangat berpengaruh mulai menyuarakan kritiknya terhadap sistem
keuangan barbasis bunga di Mesir dan belahan dunia Muslim lainnya. Menurutnya,
al-Quran teiah melarang riba (mencakup bunga) maka seluruh aktivitas berbasis
bunga baik di sektor publik maupun swasta harus dihentikan (Saeed, 1996). Bunga
dikategorikan sebagai rba sehingga dilarang juga dikemukakan oleh Mannan, (1997)

Perciakan-penolakan terhadap bank yang berbasis bunga telah memicy
usaha-usaha di sejumlah negara muslim untuk mendirikan lembaga keuangan
alternatif se.ain bank yang ribawi ini. Usaha untuk mendirikan bank tanpa bunga
pertama kal' dilakukan di Malaysia pada pertengahan tahun 40-an, namun usaha ini
tidak sukses. Selanjutnya, upaya lain dilakukan di Pakistan pada akhir tahun 50-an
dimana suatu lembaga perkreditan tanpa bunga didirikan di pedesaan negara itu.
Upaya pendirian bank syariah yang palin-g sukses dan inovatif dilakukan di Mesir
pada fahur 1963, dengan berdiinya Mi Ghamr Local Saving bank. Bank ini
mendapat sambutan yang cukup hangat di Mesir, terutama dari kalangan petani dan
masyarakat pedesaan.

Namun, kekacauan politik terjadi di Mesir maka Mt Gahmr mulai mengalami
kemundurar, sehingga operasionalnya diambil alih oleh National Bank of Egypt dan
Bank Sentral Mesir pada tahun 1967 Pengambilalihan ini menyebabkan prinsip
tanpa bunca pada Mit Ghamr mulai ditinggalkan, sehingga bank ini kembali

beroperasi perdasarkan bunga. Pada 1971, pada masa pemerintahan Anwar Sadat
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konsep tanpa bunga kembali dibangkitkan melalui pendirian Nasser Social Bank dan
menjalankan kembali bisnis yang berdasarkan konsep yang telah dipraktikkan oleh
Mit Ghamr. Bank ini beroperasi sebagai sebuah otoritas publik dengan status
ofonom, tapi tanpa secara spesifik menyebutkan lIslam dalam anggaran dasamya
(Algacud dan Lewis, 2001).

Kesuksesan Mit Ghamr ini member inspirasi bagi umat muslim dunia,
sehinggﬁ timbullah kesadaran bahwa prinsip-prinsio Islam temyata masih dapat
diaplikasikan dalam bisnis modem. Pada Sidang Menter Luar Negeri Negara-Negara
OKl di Karachi, Pakistan, Desember 1570, Mesir mengajukan sebuah proposal
pendirian bank Islam. Setelah melalui serangkaian konferensi negara OKl, akhimya
pada Sidang Menteri Keuangan OKI di Jeddah, Okiober 75, meny&tujui rancangan
pendirian /siamic Development Bank (IDB) dengan modal awal 2 (dua) milliar dinar
Islam. Pada awal berdirinya, semua negara-negara yang tergabung dalam OKI
menjadi pendin IDB. Pada tahun awal beroperasinya, IDB mengalami banyak
hambatan karena masalah politik, namun terbukti bahwa IDB mampu memainkan
peran yang sangat penting dalam memenuhi kebutuhan-kebutuhan negara-negara
Islam untuk pembangunan (Antonio, 2001). Bank ini menyediakan bantuan finansial
untuk pembangunan negara-negara anggotanya, membantu mereka untuk
mendirikan bank Islam di negaranya masing-masing, dan memainkan peranan
penting dalam penelitian iimu ekonomi, perbankan can keuangan Islam. Kini, bank
yang berpusat di Jeddah, Arab Saudi itu telah memiliki labih dari 43 negara anggota

(Karim, 2003),
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c. Perkembangan Bank-Bank Syariah di Berbagai Negara

Berdirinya IDB telah memicu banyak negara Islam untuk mendirkan bank
Islam. Beberapa negara pada akhir 1970-an dan awal 1580-an telah mendirikan
bank Islam seperti Mesir, Sudan, negara-negara Teluk, Pakistan, Iran, Malaysia,

Bangladesh, dan Turki (Antonio, 2001:21).

1) Pakistan

Pakistan merupakan pelopor di bidang perbankan syariah. Pada awal Juli
1978, sistem bunga dihapuskan dari operasional tiga institusi: National investment
(Unit Trust), House Building Finance Corporation (Pembiayaan sektor perumahan),
dan Mutual Funds of the Investment Corporation of Pakistan (Kerjasama investasi).
Pada tahun 1979-1980, pemerintah mensosialisasikan skema pinjaman tanpa bunga
kepada petani dan nelayan,

Pada tahun 1981, seiring dengan berlakunya Undang-Undang Perusahaan
mudharabah dan murabahah, mulailah beroperasi 7.000 cabang bank komersial
nasional di seluruh Pakistan dengan menggunakan sistem bagi hasil. Pada awal
tahun 1985, seluruh sistem perbankan Pakistan dikonversi dengan sistem yang baru,
yaitu sistem perbankan syariah (Council of Isiamic Ideofogy, 1983 dalam Antonio,

2001:22).

2) Mesir
Bank syariah pertama yang didirikan di Mesir adalah Faisal Islamic Bank.
Bank ini mulai beroperasi pada bulan maret 1978 dan berhasil membukukan hasil

mengesankan dengan total asset sekitar ASS2 milliar pada tahun 1986 dan tingkat
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%
keuntungan sekitar ASS 108 juta. Selain bank tersebut, terdapat I::an.h 'Ia'rn,. yaitu
Isiamic intemational Bank for Investment and Depelopment yang beroperasi dengan
menggunakan instrumen keuangan Islam dan menyediakan janngan yang luas. Bank
ini beroperasi, baik sebagai bank investasi, bank perdagangan (merchant bank),

maupun bank komersial (Elias G.Kazarian, 1993 dalam Antonio. 2001 :22).

3) Siprus

Faisal Islemic Sank of Kibris (Siprus) mulai beroperasi pada Maret 1983 dan
mendirikan Faisal Islamic Investment Corporation yang memiliki 2 cabang di Siprus
dan 1 cabang ci Istambul. Dalam 10 bulan awal operasinya, bank tersebut telah
melakukan pembiayaan dengan skema murabahah serilai sekitar TL 450 juta (TL
atau Turki Lira, mata uang Turki).

Bank ini juga melaksanaan pembiayaan dengan skema musyarakah dan
mudharabah, dengan tingkat keuntungan yang bersaing dengan bank non syariah.
Kehadiran bank Islam di Siprus telah menggerakkan maﬁ:.rarahalt”untuk menabung.
Bank ini beroperasi dengan mendatangi desa-desa, pabrik, dan sekolah dengan
menggunakan «<antor kas (mobil) keliling untuk  mengumpulkan tabungan
masyarzkat. Selain kegiatan-kegiatan di atas, mereka juga mengelola dana-dana
lainnya sepeni a/-Qardhul Hasan dan Zakat (Ahmad el-Najjar, 1972 dalam Antonio,

2001:23),

4) Kuwait
Fuwair Finance House didirikan pada tahun 1977 dan sejak awal beroperasi

dengan sistem tenpa bunga. Institusi ini memiliki puluhan cabang di Kuwait dan telah



menunjukkan perkembangan yang cepat. Selama 2 tahun saja, yaitu 1980 hingga
1982, dana masyarakat yang terkumpul meningkat dari sekitar KD 149 juta menjadi
KD 474 juta. Pada akhir tahun 1985, total asset mencapai KD 803 juta dan tingkat

keuntungan bersih mencapai KD 17 juta,

3) Bahrain

Bahrain merupakan off-shore banking heaven terbesar di Timur Tengah. Di
neger yang hanya berpenduduk tidak lebih dar 680 by jiwa {per Desember 1998)
tumbuh sekitar 220 Jocal dan off-shore banks. Tidax kurang dari 22 diantaranya
b-en:}perasl berdasarkan syariah. Diantara bank-bank yang beroperasi secara syanah
er-sebut adalah City Islamic Bank of Bahrain, Faysal Islamic Bank of Bahrain, dan Al-

Barakah Bank.

6) Uni Emirat Arab

Dubai Islamic Bank merupakan salah satu pelopor perkembangan bank
syariah. Didirlkan pada tahun 1975 Investasinya mekputi bidang perusahaan
proyek-proyek industr, dan aktivitas komersial. Selama beberapa tahun, para
nasabahnya telah menerima keuntungan yang lebih besar dibandingkan dengan

bank konvensional,

7) Malaysia

Bank Islam Malaysia Berhad (BIMB) merupakar bank syanah pertama di Asia
Tenggara. Bank ini didirikan pada tahun 1983, dengan 30% modal merupakan milik
remerintah federal. Hingga akhir 1999, BIMB telah memiliki lebih dari 70 cabang

yang lersebar hampir di setiap negara bagian dan kota-kotg Malaysia. Sejak
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beberapa tahun yang lalu, BIMB telah tercatat sebagai Fsted-public company dan

mayoritas sahamnya dikuasai oleh Lembaga Urusan dan Tabung Haji. Pada tahun

1599, disamping BIMB telah hadir satu bank syanah baru dengan nama Bank Bumi

Futera Muamalah. Bank ini merupakan anak perusahaan dar Bank Bumi Putera

yang baru saja melakukan merger dengan Bank of Commerce.

Di neger jiran ini, disamping full pledge islamic banking, pemerintah Malaysia

memperkenankan juga sistem islamic window yang memberikan layanan syariah

pada bank konvensional (BIME, 1994 dalam Antonio, 2001:24),

8) Iran

a)

b)

Ide pengembangan perbankan syanah di Iran sesungguhnya bermula sejak
revolusi Islam Iran yang dipimpin Ayatullah Khomeini pada tahun 1979,
sedangkan perkembangan dalam arti riil baru dimulai sejak Januari 1984,
Berdasarkan ketentuan/UU yang disetujui pemerintah pada bulan Agustus
1983. Sebelum UU tersebut dikeluarkan sebenamya telah terjadi transaksi
sebesar lebih dari 100 milliar rial yang diadministrasikan sesuaij dengan sistem
syariah.

Islamisasi sistem perbankan di Iran ditandai dengan nasionalisasi seluruh
industri perbankan yang dikelompokkan menjadi 2 kelompok besar (1)
perbankan komersial, (2) lembaga pembiayaan khusus. Dengan demikian,
sejak dikeluarkannya UU perbankan Islam (1983), seluruh sistem perbankan

di Iran otomatis beralan sesuai syariah di bawah kontrol penuh pemerintah
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9) Turki

Sebagai negara yang beridiologi sekuler, Turki termasuk negeri yang cukup
awal memiliki perbankan syariah. Pada tahun 1984, pemerintah Turki memberikan
izin kepada Daar al-Maal al-Islami (DMI) untuk mendirikan bank yang beroperasi
berdasarkan prinsip bagi hasil. Menurut ketentuan Bank Sentral Turki, bank syarnah
diatur dalam suatu yunsdiksi khusus. Setelsh DMI berdin, pada bulan Desember
1984 didirikan pula Faisal Finance Instifution dan mulai beroperasi pada bulan Apri
1985. Di samping dua lembaga tersebut, Turki memiliki ratusan -jika tidak ribuan-
lembaga wakaf yang memberkan fasiliias pinjaman dan bantuan kepada
masyarakat.

Selain perkemoangan bank yang disebutkan di atas, perbankan syariah juga
telah mengalami perkembangan yang cukup pesat dan menyebar ke negara-negara
barat. The Islamic Bank International of Denmark tercatat sebagai bank syariah
pertama yang beroperasi di Eropa, yakni pada tahun 1983 di Denmark (Mr. Erik
Trolle-Schultz, 1986 dalfam Karim 2003:27). Kini, bank-bank besar dari negara-
negara barat seperti City bank, ANZ Bank, Chase Manhattan Bank dan Jardine
Fleming telah pula membuka Islamic Window agar dapat memberikan jasa-jasa
perbankan yang sesuai dengan syariat Islam (Kanm, 2003).

Gambar 2.1 d: bawsh ini memberikan peta singkat evolusi kegiatan perbankan

yang dipraktikkan olen masyarakat muslim sepanjang sejarah.



Gambar 2.1. Evolusi Kegiatan Perbankan dalam Masyarakat Islam

1. Individu,
(Nabi/sahabat) melakukan satu fungsi perbankan

v

2. Jihbiz
orang individu melakukan ketiga fungsi perbankan

v

3. Bank
sebuah institusi melakukan ketiga fungsi perbankan
(diadopsi oleh masyarakat Eropa abad periengahan
namun ketiganya mulai dilakukan dengan basis bunga)

v

4. Bank syariah modern
institusi yang melakukan ketiga fungsi perbankan,
dengan berlandaskan syanah |slam

Sumber; Karim, 2003 hal. 28

Gambar tersebut di atas memperlihatkan proses evolusi perbankan dalam
masyarakat Islam yang dilakukan oleh seseorang untuk satu fungsi perbankan.
Kemudian berkembang profesi fikbiz, yaitu seorang individu melakukan kegiatan
fungsi perbankan. Lalu kegiatan tersebut diadopsi 'oleh masyarakat Eropa abad
Pertengahan, dan pengelolaannya dilakukan oleh institusi, namun kegiatannya mulai
dilakukan dengan basis bunga. Karena mundurnya peradsban Jmat muslim, maka
evolusi praktik perbankan yang sesuai syariah sempat terhenti beberapa abad. Bank
Islam kembali menggelial pada abad XIX dan Pada abad XX terbentuklah bank

syanah modern di beberapa negara Muslim,
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d. Perkembangan Perbankan Syariah di Indonesia

Perbankan syariah sesungguhnya sudah lama diinginkan tetapi situasi politik
belum memungkinkan, namun upaya-upaya untuk mendirikan bank syariah tetap ada
karena terdapat situasi dan keadaan yang menuntut lahir dan beroperasinya bank
syariah. Masalah pokoknya adalsh berkenaan dengan perangkat bunga yang telah
dikembangkan oleh bank konvensicnal Sebab, apabila ditelusuri lebih jauh, bahwa
persoalan bunga bank di Indonesia sendiri sudah lama menjadi ganjalan bagi umat
Islam yang harus segera ditemukan pemecahannya.

Reaksi keras pertama kali dalam rangka meng-counter terhadap bunga bank
adalah terdapat dalam tulisan KH. Mas Mansyur di Majalah Tabliq Siaran pada tahun
1837, bahwa bunga bank menjadi permasalahan yang sangat serus bagi umat Islam
(Muhammad, 2002). Ide ini terus bergulir, pada awal tahun 1980-an diskus
mengenai bank syariah sebagai pilar ekonomi Islam kembali dilakukan. Para tokoh
yang teribat dalam kajian tersebut adalah Karmaen A Perwataatmadja, M. Dawam
Raharjo, AM. saefuddin, M. Amin Azis, dan lain-fain (M.Amin Azis dalam Antonio,
2001). Beberapa uji coba pada skala relatif terbatas telah diwujudkan. Diantaranys
Baitut Tamwil — Salman, Bandung, yang sempat tumbuh mengesankan. Di Jakarta
Juga dibentuk lembaga serupa dalam bentuk koperasi, yakni koperasi Ridho Gusti.

Prakarsa lebih khusus untuk mendirikan bank lslam dj Indonesia baru
dilakukan pada tahun 1990, Majelis Ulama Indonesia (MUI} pada tanggal 18-20
Agustus 1990 menyelenggarakan Lokakarya Bunga Bank dan perbankan di Cisarua,
Bogor, Jawa Barat Hasil Iokakarya tersebut dibahas lehih mendalam pada

Musyawarah Nasional IV MUI yang berlangsung di Hotel Sahid Java Jakarla, 25-28
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Agustus 1990. berdasarkan amanat Munas |V MUI, dibentuk kelompok kerja untuk
mendirkan bank Islam di Indonesia.

Kelompok kerja yang disebut Tim Perbankan MUI, bertugas melakukan
pendekatan dan konsultasi dengan semua pihak terkait,

1) PT Bank Muamalat Indonesia (BMI)

Bank Muamalat Inaonesia lahir sebagai hasil kerja Tim Perbankkan MUL Akte
pendirian PT 3ank Muamalat Indonesia ditanda tangani pada tanggal 1 November
1891, pada saat penandatanganan akte pendirian ini terkumpul komitmen pembelian
saham sebanyak Rp 84 milliar. Pada tanggal 3 November 1991, dalam acara
silaturahmi presiden di Istanz Bogor, komitmen modal disetor awal sebesar Rp
106.126.382.000,00 dapat dipenuhi, Dengan modal awal tersebut, pada tanggal 1
Mei 1992 Bank Muamalat Indonesia mulai beroperasi. Pada Januari 2003, Bank
Muamalat Indonesia telah memiliki lebih 13 Kantor Cabang, 7 Kantor Cabang
Pembantu, dan 45 Kantor Kas (Harisman, 2003) dan pada akhir tahun 2003 BMI
telah memiliki 33 Kantor Cabang, 8 F{antuf Cabang Pembantu, dan 80 Kantor Kas
(Rizqullah, 2004).

Fada awal pendirian Bank Muamalat Indonesia, keberadaan Bank syariah
belum mendanat perhatian yang optimal dalam tatanan industri perbankan nasional
Landasan huxkum operasi bank yang menggunakan sistem syariah ini hanya
dikategorikan sebagai “bank dengan sistemn bagi hasil’, tidak terdapat rincian hukum
syanah serta \enis-jenis usaha yang diperbolehkan. Hal ini sangat jelas tercermin dari
UU Perbankan No 7 Takun 1992 dimana pembahasan perbankan dengan sistem

bagi hasil diuraikan hanyza sepintas dan merupakan “sisipan” belaka,
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Z) Bank Mandiri Syariah

Perkembangan perbankan syariah pada era reformasi ditandai dengan
disetujuinya Undang-Undang Perbankan No. 10 Tahun 1998. D dalam Undang-
Undang tersebut diatur dengan rinci landasan hukum serta lenis-jenis usaha yang
dapat dioperasikan dan diimplementasikan oleh bank syanah. Undang-Undang
tersebut memberikan arahan bagi bank-bank konvensional untuk membuka cabang
syariah atau bahkan mengkonversi diri secara total menjadi bank syariah. Peluang
ini disambut antusias oleh masyarakat perbankan. Sejumlah bank mulai memberikan
pelatihan dalam bidang perbankan syariah bagi para stafnya Sebagian bank
tersebut ingin menjajaki untuk membuka divisi atau cabang syariah dalam
institusinya. Sebagian lainnya bahkan berencana mengkorversi din sepenuhnya
menjadi bank syanah. Hal demikian diantisipasi oleh Bank Indonesia dengan
mengadakan "Pelatihan Perbankan Syariah* bagi para pejabat Bank Indonesia dari
segenap bagian, terutama aparat yang berkaitan langsung seperti DPNP (Direktorat
Penelitian dan Pengaturan Perbankan), kredit, pengawasan, akuntansi riset, dan
moneter (Bank Indonesia, 1999, dalam Antonio, 2001).

Bank Syariah Mandiri (BSM) merupakan bank milik pemenntah pertama yang
melandaskan operasionalnya pada prinsip syariah. Secara struktural, BSM berasal
dari Bank Susila Bakti (BSB), sebagai salah satu anak perusahaaan Bank Mandiri
(ex BDN). yang kemudian dikonversikan menjadi bank syarian secara penuh.
Sebagai salah satu bank yang dimiliki Bank Mandiri yang memiliki aset ratusan trilliun

dan networking yang sangat luas, BSM memiliki beberapa Keungguian komparatif.
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Perkembangan jumiah kantor BSM pada akhir tahun 2003 telah meningkat
sangat pesat ini dibanding dengan awal tahun 2003. Tercatat pada Januar 2003
BSM memiliki 1 KP, 32 KC, 2 KCP, dan 13 KK (Harisman, 2003) meningkat menjadi

1KP, 41 KC, 12 KCP, dan 83 KK pada akhir tahun 2003 (Rizqullah,2004).

3) Cabang Syariah dari Bank Konvensional

Perkembangan lain perbankan syariah di Indonesia pasca reformasi adalah
diperkenankannya konversi bank umum konvensional menjadi cabang syariah atau
membuka unit usaha syariah sesuai dengan UU Perbankan No. 10 Tahun 1998,
Berpijak pada UU tersebut beberapa bank umum konvensional telah mambuka
cabang syariah. Hingga akhir tahun 2003, bank umum konvensional yang telah
membuka cabang syariah, yaitu: Bank IFl, Bank BNI 48, Bank Jabar, BRI, Bank
Danamon, Bukopin, Bll, dan Hongkong Shanghai Bank Corporafion (HSBC).

Selain perkembangan jariangan kantor, dana pihak ketiga yang mencakup
giro wadiah, tabungan mudharabah, dan deposito mudharabah pada bank syarnah
Juga berkembang pesat, seperti tedihat pada berikut ini,

Tabel 2.1
Komposisi Dana Pihak Ketiga Perbankan Syariah
(dalam milyar rupiah)

"""" I

-y
Sumber: Statistik Perbankan Syariah, Desember 2002
“Achjar lljas, Bank & Manajemen, 2004, diolah

Dana Pihak Ketiga ] Des. 2001 Des. 2002 Nov. 2003* |
‘Giro Wadiah | 3000 | 358.9 546,8 |
Tabungan Mudharabah | 590.9 815.3 1.433,2 |
Deposito Mudharabah 915.5 1.7435 | 3.180.9
Total 18064, 20177 ! 51609
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Secara keseluruhan, pertumbuhan dana pihak ketiga perbankan syariah pada
tahun 2002 yaitu sebesar 61,5% jlauh lebih melampaui pertumbuhan dana pihak
ketiga perbankan nasional yang tumbuh 4.8 persen pada tahun 2002. Dibandingkan
dengan Desember 2002, dana pihak ketiga meningkat sebesar 76,9% pada
November 2003,

Pesatnya pertumbuhan dana pihak keliga pada perbankan syariah juga diikuti
dengan meningkatnya jumlah pembiayaan yang diberikan kepada nasabah. Pada
Desember 2001 jumiah pembiayaan yang disalurkan sebanyak Rp.2.049.793 juta
meningkat menjadi Rp.3.276.650 juta pada Desember 2002 dengan tingkat
pertumbuhan sebesar 59.9%, sadikit lebih rendah dari tahun sebelumnya, yaitu
61,3% (Harisman, 2003). Pada MNovember 2003 jumiah pembiayaan yang telah
disalurkan sebanyak Rp.5.466 4 rilyar dengan tingkat pertumbuhan sebesar 66,8%,
lebih tinggi dari tahun sebelumnyz.

Dipandang dari sudut foar deposit ratio / financing deposit ratio (LDR/FDR),
perbankan syariah memiliki LDR/FDR yang lebih tinggi dibanding dengan perbankan
konvensional, 104,79% : 52,73% per November 2003. Demikian halnya dengan non
performing loan (NPL), perbankan syariah memiliki NPL jauh lebih kecil dibanding
perbankan konvensional, yaitu: 3 679 - .77 (Pangat, 2004).

e. Perkembangan Bank Syariah di Sulawesi Selatan

Perkembangan perbankar syanah di Indonesia yang pesat pada beberapa
tahun terakhir ini juga tedadi di Sulawesi Selatan, Hingga Januari 2004, di Sulawesi
Selatan telah beroperasi 5 bank syariah, yaitu: Bank Muamalat Indonesia (1997),

Bank Syariah Mandiri (1999), BN| Syariah (2001), BRI Syariah (2004), dan Danamon
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Syariah (2004). Selain itu, perbankan syariah di Sulawesi Selatan juga mencatat
kemajuan dalam hal pertumbuhan dana pihak ketiga (DPK), jumiah pembiayaan atau
kredit yang disalurkan, financing deposit ratio (FDR), dan asset seperti berikut inj

Tabel 2 2
Perkembangan Bank Syariah di Sulawesi Selatan
(dalam milyar rupiah)

| 2004
Uraian | 2002 . 2003 Triwulan | | Triwulan Il | Triwualan 1l
"DPK | 65,80 | 9598 | 143 84 136,08 185.73
L | i [ ot
“Kredit | 188,33 | 28689 | 20836| 28482 307.08
Assel 18939 27795 | 20185 306,44 384.50
"FDR (%) | 28639, 20891 144,86 209,30 165,34 |
I || -

Sumber: Perkembangan Ekonomi & Keuangan Propinsi Sulawesi Selatan
Laporan Triwulan Ill 2004, Kantor Bank Indonesia Makassar

Tingkat pertumbuhan DPK pada tahun 2003 sebesar 4587%. dan pada
triwulan (Il 2004 sebesar 93,51%, dua kali lebih tinggi dibanding pertumbuhan tshun
sebelumnya. Penyaluran pembiayaan (kredit) pada tahun 2003 sebesar 52 23% dan
sedikit bertumbuh pada triwulan Il 2004, yakni 7,04%. Demikian halnya dengan
pertumbuhan asset, namun yang paling penting untuk dicatat bahwa FDR bank
syariah selalu di atas 100%, artinya jumlah pembiayaan lebih besar daripada jumlah
dana pihak ketiga.

2. Teori Perbankan Islam

Proses perkembangan teori perbankan Islam telah dimulai sejak tahun 1350-
an. Teori ini berusaha menegakkan sistem perbankan lslam yang bebas bunga
(interest-free banking) dengan menggunakan prinsip mudharabah dan musyarakah

yang dijalankan melalui sistem bagi hasil (orofit ang loss sharing). Para tecritisi
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perbangkan Islam dan cendekiawan muslim memahami bahwa bunga dan modal
yang hasilnya telah ditentukan terlebih dahulu termasuk nba, khususnya dalam
pembiayaan modal. Mereka percaya, dengan menginterpretasikan  kembali
pemahaman terhadap riba sebagaimana telah termuat dalam hukum Islam,
perbankan Islam akan keluar dari persoalan, Makanya mereka tetap berpegang pada
ide-ide permanen dari aturan syariah tersebut (Saeed, 2003).

Lebih lanjut, Saeed mengatakan bahwa dengan menginterpretasikan bunga
sebagai rba, para teoritisi perbankan Islam mengikuti pemahaman klasik yang
mengatakan bahwa setiap keuntungan yang diperoleh para pemberi pinjaman atas
pinjamannya adalah rba. Berdasarkan pandangan ini, setiap tingkatan dalam
pinjaman yang menambah perolehan pemben pinjaman termasuk riba Dengan
mengikuti interpretasi ini, bank-bank lslam tidak baleh menerima sefiap modal yang
hasilnya telah ditentukan terlebih dahuly dalam bentuk pinjaman transaksi. Untuk
menempatkan interpretasi tersabut. tampakrﬁ.ra dalam praktik bank-bank Islam akan
mengalami hambatan, untuk menetapkan segala macam bentuk transaksi dan
kontrak yang secara eksplisit mengandung unsur bunga dalam pengertian yang legal
termasuk rba. Jadi transaksi yang berdasarkan bunga tetap maupun yang berubah-
ubah, tetapi transaksi yang tidak secara eksplisit mengandung unsur bunga atau
menggunakan nama lain selain bunga, sebagaimana dalam kasus peredaran mata
uang, pelaksanaan kontrak di muka, dan tukar menukar mata uang, serta opersional
perdagangan jangka pendek denga menggunakan mudharabah, musyarakah. dan
murabahah dapat diterima secara terbuka dan sah dengan dalih digunakan sebagai

biaya, komisi, dan keuntungan.
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Pandangan teoritisi ini tampaknya “kurang” sesuai dengan praktek. Misalnya
Qureshi, Uzair, Siddigi membayangkan bahwa bagi hasitah yang harus menjadi
karakteristik utama pembiayaan bank Islam, usaha-usaha bank yang lain dianggap
hanya sebagai sampingan, dan semua pembiayaan yang berdasarkan keuntungan
yang ditetapkan dimuka dipandang dengan mencurigakan, jika fidak dengan
permusuhan (Saeed, 2004:xv). Lebih lanjut, Saeed memberikan contoh perbedaan
tecri dan praktek, yakni pengecaman terhadap nilai waktu (time value) pada uang di
satu pihak, dan di pihak lain penggunaan nilai waktu ini dalam skala yang luas untuk
menghitung berbagai batas “laba” (profit margin) dan keuntungan atas dana yang
disalurkan.

3. Akad-Akad dalam Perbankan Syariah

Secara operasional, terutama pada sisi teknis penerimaan uang, mekanisme
transfer, teknologi yang digunakan, syarat-syarat memperoleh pembiayaan, dan lain-
lain, tidak ada perbedaan antara bank konvesional dan bank syarah. Namun dalam
banyak hal terdapat perbedaan yang mendasar antara bank konvensional dan bank
syariah. Antonio, (2001) mengidentifikasi beberapa aspek yang membedakan antara
bank syariah dan bank kenvensional, yaitu akad dan aspek legal, struktur organisasi,
usaha yang dibiayai, dan lingkungan kera. Selain itu, terdapat perbedaan utama
antara bank syariah dan bank konvensional yakni pada kensep time value of money
(Rochma, 2004). Pada sistem perbankar konvensional, uang dapat berkembang
biak seiring dengan bertambahnya wakiu, sehingga uang dapat “diternakkan".
Sedangkan pada bank syariah, uang dipandang sebagai alat tukar yang berilai

tetap kecuall jika uang tersebut diinvestasikan pada usaha riil yang menguntungkan,
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Tabel 2.3
Ferbandigan antara bank syariah dan bank konvensional

Bank Syariah Bank Konvensional
1. Melakukan investasi yang halal saja | Investasi yang halal dan haram i'
| 2. Berdasarkan prinsip bagi hasil, jual Memakai perangkat bunga |
* beli, atau sewa
. 3. Profit dan falah oriented Profit oriented
1 4. Hubungan dengan nasabah dalam Hubungan dengan nasabah dalam
i bentuk hubungan kemitraan : bentuk hubungan debitur-kreditur
5
|

. Penghimpunan dan penyaluran dana | Tidak terdapat dewan sejenis !
harus sesuai dengan fatwa Dewan : i

- Pengawas Syariah
Sumber: Antonio, 2001.

Akad yang dilakukan dalam perbankan syanah memiliki konsekuensi bagi
dunia dan akhirat karena didasarkan pada hukum lslam. Akad adalah kontrak antara
dua belah pihak, sehingga mengikat kedua belah pihak yang saling bersepakat,
yakni masing-masing pihak terikat untuk melaksanakan kewajiban mereka masing-
masing yang telah disepakati terlebih dahulu (Karim, 2003:67). Bila salah satu atau
dua pihak yang terikat dalam kontrak itu tidak dapat memenuhi kewajibannya, maka
ia/mereka menerima sanksi seperti yang sudah disepakati dalam akad.

Akad ditinjau dari segi ada tidaknya kompensasi, figih muamalat membagi dua
bagian, yakni akad tabarru’ dan akad tjarah/mu'awadah (Karim. 2003).

1) Akad Tabarru’

Akad tabamu’ adalah segala macam perjanjian yang menyangkut nof-for profit
fransaction (transaksi nir-laba). Transaksi ini pada hakikatnya oukan transaksi bisnis
untuk mencari keuntungan komersil, Akad fabarry’ dilakukan dengan tujuan tolong-

menclong dalam rangka kebajikan dan tidak berhak mensyaratkan imbalan apapun
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kepada pihak lainnya. Imbalan dari akad tabarru’ adalah dari Allah, bukan dari
manusia. Contoh akad-akad fabaru’ adalah gard, rahn, hiwalah, kafalah, wadi'ah,
hibah . waqf, shadagah, hadiah, dan lain-lain.

Fada dasamya, akad tfabarru' ini adalah memberikan sesuatu  atay
meminjamkan sesuatu. Bila akadnya adalah meminjamkan sesuatu, maka objek
pinjamannya dapat berupa uang atau jasa kita. Dengan demikian, terdapat tiga
bentuk umum akad labarmy’, yakni: meminjamkan uang, meminjamkan jasa kita, dan
memberikan sesuatu.

Akad meminjamkan uang ini, setidaknya ada tiga jenis akad, yakni: Perfama,
bila pinjaman diberikan tanpa mensyaratkan apapun, selain pengembalian pinjaman
tersebut setelah jangka waktu tertentu maka bentuk meminjamkan uang ini disebut
dengan gard . Kedus, jika dalam meminjamkan uang ini sipemberi pinjaman
menyaratkan suatu jaminan dalam bentuk atau jumlah tertentu, maka bentuk
pemberian pinjaman seperti ini disebut dengan rahn. Ketiga, suatu bentuk pemberian
pinjaman uang, dimana tujuannya adalah untuk mengambil alih pivtang darn pihak
lain disebut dengan hiwalsh,

Selain akad meminjamkan uang, terdapat pula akad meminjamkan jasa. Bila
kita meminjamkan “diri kita" (misalnya. jasa kahlian/keterampilan) saat ini untuk
melakukan sesuatu atas nama orang lain, maka hal ini disebut wakalah. Akad
wakalah ini dirinci menurut tugasnya, yakmi bila menawarkan jasa untuk menjadi
wakil seseorang dengan tugas menyediakan jasa penitipan atau pemeliharaan, maka

bentuk peminjaman jasa seperti ini disebut akad wadi‘ah,
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Variasi lain dari akad wakalah, yakni wakalah bersyarat. Pada kondisi ini,
seseorang bersedia memberikan jasanya untuk melakukan sesuatu atas nama orang
lain. jika terpenuhi kondisinya. Misalkan, seseorang dosen menyatakan kepada
asistennya, "anda adalah asisen saya, tugas anda adalah menggantikan saya
mengajar bila saya berhalangan” Pada kasus ini yang terjadi adalah wakalah
bersyarat. Asisten hanya bertugas mengajar ketika dosen berhalangan. Wakalah
bersyarat ini dalam terminologi figih disebut sebagai sebagal akad kafalah.

Bentuk akad fabaru’ yang ketiga adalah memberikan sesuatu kepada orang
lain. Termasux kedalam golongan ini acalah akad-akad hibah, wakaf, shadagah,
hadiah,. Pada semua akad-akad tersebui, sesecrang memberikan sesuatu kepada
orang lain. Bila penggunaannya untuk kepentingan umum dan agama, maka
akadnya dinamakan wakaf Objek wakaf ini tidak boleh diperjualbelikan begitu
dinyatakan sebagai aset wakaf Sedangkan hibah dan hadiah adalah pembenan
sesuatu secara suka rela kepada orang tain. Begitu akad fabarru’ sudah disepakati,
maka akad tersebut tidak boleh diubah menjadi akad fjaral.

Akad ini dalam perbankan syariah tidak dapat diandalkan untuk mendapatkan
laba, namun bukan berarti bahwa akad ini tidak dapat digunakan dalam bank syariah
| karena sering<ali akad ini dapat menjembatani atau menperlancar akad-akad tjarah,
2) Akad Tijarah

Akad sifarah adalah segala macam penanjian yang menyangkut for profit
transaction. Akad-akad ini dilakukan dengan iujuan mencan kKeuntungan, karena itu
bersifat komersil. {:unmﬁ akad fijarah adalah akad-akad investasi, jual beli, sewa-

menyewa. Berdasarkan tingkat kepastian dari hasil yang diperolehnya, akad tjarah
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pun dapat dibagi menjadi dua kelompok besar, yakni (Karim, 2003): natural certainty
conlracts (NCC) dan natural unertainty contracts (NUC).

Pada kontrak NCC, kedua belah pihak saling mempertukarkan aset yang
dimilikinya, karena itu objek pertukarannya (baik barang maupun jasa) pun harus
ditetapkan di awal akad dengan pasti, baik jumlahnya, mutunya, harganya, dan
wakiu penyerahannya. Jadi, kontrak-kontrak ini secara alamiah menawarkan returm
yang tetap dan pasti. Yang termasuk dalam katagori ini adalah kontrak-kontrak jual
beli (al-Bai’, Salam, Istishna') dan sewa-menyewa ([jarah dan IMBT).

Sementara pada NUC, pihak-pihak yang bertransaksi saling mencampurkan
assetnya (baik real assefs maupun financial assels) menjadi satu kesatuan dan
kemudian menanggung risiko bersama-sama untuk mendapatkan keuntungan. Pada
kontrak ini, keuntungan dan kerugian ditanggung bersama. Oleh karena itu, kontrak
ini tidak memberikan kepastian pendapatan, baik dari segi jumlah maupun waktunya,
Kontrak investasi termasuk dalam jenis kontrak ini, yang secara alamiah tidak
menawarkan refum tulv.-tap dan pasu Akad-akad yang termasuk dalam NUC, vaitu:
musyarakah, muzara'ah, musagah, dan mudhabarah.

Akad musyarakah (syirkah) mempunyai 5 vanasi, yakni: mufawadhah, inan,
wujuh, abdan, dan mudharabah. Pada syirkah mufawadhah, pihak-pihak yang
berserikat mencampurkan modal dalam jumiah yang sama. Sedangkan syirkah inan,
pihak yang berserikat mencampurkan modal dalam jumlah yang tidak =ama
besamya. Syirkah wujuh, terjadi pencampuran antara modal dan reputasi seseocrang
(wujuh = wajah atau reputasi). Syirkah ‘abdan, terjadi pencampuran jasa-jasa antara

pihak-pihak yang berserikat (misalnya konsultan perbankan berserikat dengan
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konsultan teknologi informasi). Bentuk syirkah yang lain adalah syirkah mudharabah.
Pada syirkah ini terfjadi pencampuran antara modal dengan jasa (keahlian) dari
pihak-pihak yang berserikat.

Selain musyarakah terdapat juga kontrak investasi untuk bidang pertanian
yang pada prinsipnya sama dengan prinsip syirkah. Bentuk kontrak bagi hasil yang
diterapkan pada tanaman pertanian setahun dinamakan muzara'ah, bila bibitnya
berasal dari pemilik tanah disebut mukhabarah. Dan bentuk kontrak bagi hasil yang
diterapkan pada tanaman pertanian tahunan disebut musagat.

Ferbedaan antara NCC dan NUC sangat penting, karena keduanya memilikj
karakteristik khas yang tidak boleh dicampuradukkan. Bila NCC diubah menjadi
NUC, maka terjadilah gharar (ketidakpastian), namun jika NUC diubah menjadi NCC
maka terjadilah riba nasiah,

Berbeda dengan akad tabarru” tijarah dapat digunakan secara luas dalam
perbankan syariah,

4. Produk dan Jasa Perbankan Syariah

Pada dasarnya, produk yang ditawarkan oleh perbankan syariah dapat dibagi
menjadi tiga bagian besar, yaitu:  produk penyaluran dana (financing), produk
penghimpunan dana (funding), dan produk jasa (service).

a. Produk Penyaluran Dana (Fembiayaan)

Fembiayaan merupakan salah saty lugas pokok bank, yaitu pemberian
fesilitas penyediaan dana untuk memenuhi kebutuhan pihak-pihak yang merupakan
aafisit unit (Rifat Ahmad Abdul Karim, 1995 dalam Antonio, 2001). Secara garis

basar, produk pembiayaan syaniah terbagi ke dalam 4 kategori yang dibedakan
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berdasarkan tujuan penggunaanya, yaitu (Kanm, 2003). 1) Pembiayaan dengan
prinsip jual beli, 2) Pembiayaan dengan prinsip sewa, 3) Pembiayaan dengan prinsip
bagi hasil, dan 4) Pembiayaan dengan akad pelengkap. Pembiayaan dengan prinsip
jual beli ditujukan untuk memiliki barang, sedangkan yang menggunakan prinsip
sewa ditujukan untuk mendapatkan jasa. Prinsip bagi hasil digunakan untuk usaha
kerja sama yang ditujukan guns mendapatkan barang dan jasa sekaligus.

Pada kategori pertama dan kedua, tingkat keuntungan bank ditentukan di
depan dan menjadi bagian harga atas barang atau jasa yang dijual. Produk yang
termasuk dalam kelompok ini adalah produk yang menggunakan prinsip jual beli
sepertl murabahah, salam, dan istishna seria produk yang menggunakan prinsip
sewa, yailu jarah dan IMBT {jarah muntahia bittamiik). Sedangkan pada xategori
ketiga, tingkat keuntungan bank ditentukan dari besarmya keuntungan usaha sesuaj
dengan prinsip bagi hasil. Pada produk bagi hasil, keuntungan ditentukan oleh
nisbah bagi hasil yang disepakati di ‘muka, Produk perbankan yang termasuk
kedalam kelompok ini adaiah musyarakah dan mudharabah. Sedangkan
pembiayaan dengan akad pelengkap ditujukan untuk memperancar pembiayaan
dengan menggunakan tiga prinsip tersebut.

1) Prinsip Jual Beli (Ba'i)

Prinsip jual beli dilaksanakan sehubungan dengan adanya perpindahan
kepemilikan barang atau benca (transfer of property). Tingkat keuntungan bank
ditentukan di depan dan menjadi bagian harga atas barang yang dijual. Transaksi
jual beli dapat dibedakan oerdasarkan bentuk pembayarannya dan wak:y

penyerahan barangnya, yakni sebagai berikut (Karim, 2003):



a) Fembiayaan Murabahah

Bai' al-murabahah adalah jual beli barang pada harga asal dengan tambahan
keuntungan yang disepakati (Ataul Haque, 1987 dalam Antonio, 2001). Murabahah,
berasal dan kata nbhu (keuntungan), adalah transaksi jual beli dimana bank
menyebut jumlah keuntungannya. Bank bertindak sebagai penjual, sementara
nasabah sebagai pembeli. Harga jual adalah harga beli bank dari pemasok ditambah
keuntungan. Kedua belah pihak harus menyepakati harga jual dan jangka wakiu
pembayaran. Harga jual dicantumkan dalam akad jual beli dan jika telah disepakati
tidak dapat berubah selama berlakunya akad. Pada perbankan, murabahsh selalu
dilakukan dengan cara pembayaran cicilan (bi tsaman ajil, atau muajal). Pada
transaksi ini barang diserahkan segera setelah akad, sedangkan pembayaran
dilakukan secara tangguh/cicilan.
b} Pembiayaan Salam

Salam dalam pengertian sederhana adalah pembelian barang yang
diserahkan di kemudian hari, sedangkan pembayaran dilakukan di  muka
(Muhammad Ibn Ahmad Ibn Muhammad Ibn rusyd, 1988. dalam Antonio, 2001).
Artinya, barang diserahkan secara tangguh, sedangkan pembayarannya dilakukan
secara tunai. Bank berindak sebagai pembeli dan nasabah sebagai penjual,
Transaksi ini mirip jual beli ijon, namun dalam transaksi ini kuantifas, kualitas, harga,
dan .waiqtu penyerahan barang harus ditentukan secara oasti.

Fada praktik perbankan, ketika barang telah diserahkan kepada bank, maka
bank akan menjualnya kepada rekanan nasabah ataL kepada nasabah itu senairi

secara tunal atau secara cicilan. Harga jual yang ditetapkan oleh bank adalah harga
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beli dari nasabah ditambah keuntungan. Jika bank menjualnya secara tunai biasanya
disebut pembiayaan talangan (bridging financing). Sedangkan jika bank menjualinya
secara cicilan, kedua pihak harus menyepakati harga jual dan jangka waktu
pembayaran. Harga jual tersebut dicantumkan dalam akad jual beli dan jika telah
disepakati tidak dapat berubah selama berakunya akad. Umumnya transaksi ini
diterapkan dalam pembiayaan barang yang belum ada seperti pembelian komoditi
pertanian oleh bank untuk kemudian dijual kembali secara tunai atau secara cicilan,
Ketentuan umum pembiayaan salam adalah:

* Pembelian hasil produksi harus diketahui spesifikasinya secara jelas seperti
fenis, macam ukuran, mutu. dan jumiahnya. Misalnya jual beli 100 kg mangga
Harummanis kualitas ‘A dengan harga Rp 5.000/kg akan diserahkan pada
panen dua bulan mendatang.

» Apabila hasil produksi yang diterima cacat atau tidak sesuai dengan akad
maka nasabah (produsen) harus bertanggung jawab dengan cara antara lain
mengembalikan dana atau mengganti barang yang sesuai dengan pesanan.

c} Pembiayaan Istishna'

Transaksi istishna' merupakan kontrak penjualan antara pembeli dan penjual
barang. Pada kontrak ini, pembuat barang menerima pesanan dar pembel.
Pembuat barang lalu berusaha melalui orang lain untuk membuat atau membeli
barang menurut spesifikasi yang telah disepakati dan menjuainya kepada pembeli
akhir. Kedua belah pihak bersepakat atas harga serta sistem pembayaran, apakah
pembayaran di muka, dicicii, atau ditangguhkan sampai suatu wakiy pada masa

mendatang (Abu Bakar Ibn Mas'ud al-Kasani dalam Antonio, 2001),
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Produk istishna' menyerupai produk salam, namun dalam Jstishna'
pembayarannya dapat dilakukan oleh bank dalam beberapa kali (termin) pembayar-
an. Skim istishna' dalam bank syanah umumnya diaplikasikan pada pembiayaan
manufaktur dan konstruksi. Ketentuan umum pembiayaan istishna' adalah spesifikasi
barang pesanan harus jelas seperti Jenis, macam ukuran, mutu, dan jumlahnya.
Harga jual yang telah disepakari dicantumkan dalam akad istisfing’ dan tidak boleh
beruban selama berakunya aksd. Jika terjadi perubahan dari kriteria pemesan dan
terjadi perubahaan harga setelah akad ditandatangani, maka seluruh biaya
tambahan tetap ditanggung nasabah,

2) Prinsip Sewa (ljarah)

liarah adalah akad pemindahan hak quna atas barang atau jasa, melalui
Pembayaran upah sewa, tanpa diikuti dengan pemindahan kepemilikan atas barang
itu sendiri (Muhammad Rawas Qal'aji, 1987 dalam Antonio, 2001). Transaksi jarah
dilandasi adanya perpindahan manfaat Jadi pada dasamya prinsip jarah sama saja
dengan prinsip jual beli, namun perbedaanya terletak pada objek transaksinya. Bila
pada jual beli objek transaksinya adalah barang, maka pada garah objek
transaksinya adalah jasa.

Fada akhir masa sewa, bank dapat saja menjual barang yang disewakannya
kepada nasabah. Oleh karena itv, dalam perbankan syariah dikenal jarah
muntaht:iyah bittarmlik (IMBT), sewa yang diikuti dengan berpindahnya kepemilikan,

3) Prinsip Bagi Hasil
P-oduk pembiayaan syarizh yang didasarkan atas prinsip bagi hasil adalah:

a) Pembiayaan Musyarakah



Musyarakah adalah akad kerja sama antara dua pihak atau lebih umuk suatu
usaha tertentu dimana masing-masing pihak memberkan kontribusi dana (keahlian)
dengan kesepakatan bahwa keuntungan dan risiko akan ditanggung bersama sesuai
dengan kesepakatan (dalam Antonio, 2001). Bentuk umum dari usaha bagi hasil
adalah Musyarakah (syirkah atau syarikah). Transaksi ini dilandasi adanya keinginan
para pihak yang bekerja sama untuk meningkatkan nilai aset yang mereka miliki
Secara bersama-sama. Semua bentuk usaha yang melibatkan duz pihak atau lebih
dimana mereka bersama-sama memadukan seluruh bentuk sumber daya, baik yang
berwujud maupun tidak berwujud.

Secara spesifik bentuk kontribusi dari pihak yang bekena sama dapat berupa
dana, barang perdagangan, kewiraswastaan (entrepreneurship}, keterampilan {skilf),
kepemilikan (property), peralatan, atau intangible asset (seperti hak paten atau good-
will), kepercayaanfreputasi, dan barang-barang lainnya yang dapat dinilai dengan
uang. Dengan merangkum seluruh kombinasi dari bentuk kontribusi masing-masing
pihak dengan atau tanpa batasan waktu menjadikan produk ini sangat fieksibel.

Ketentuan umum pembiayaan musyarakah adalah:

+ Semua modal disatukan untuk dijadikan modal proyek musyarakah dan
dikelola bersama. Setiap pemilik modal berhak Ikut serta dslam menentukan
kewajiban usaha yang dijalankan oleh pelaksana proyek. Pemilik modal
dipercaya untuk menjalankan proyek Musyarakah dan ‘idak melakukan
tindakan seperti: a) menggabungkan dana proyek dengan harta pribadi, b)
menjalankan proyek Musyarakah dengan pihak |ain tanpa izin pemilik modal

lainnya, c) memberi pinjaman kepada pihak lain, d) setiap pemilik modal dapat
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mengalihkan penyertaan atau digantikan oleh pihak lain, e) setiap pemilik
modal dianggap mengakhiri kerja sama apabila: (1) menarik dir dari
perserikatan, (2) meninggal dunia, dan (3) menjadi tidak cakap hukum.

» Biaya yang timbul dalam pelaksanaan proyek dan jangka waktu proyek harus
diketahui bersama. Keuntungan dibagi sesuai porsi kesepakatan sedangkan
kerugian dibagi berdasarkan kontiribusi modal,

* Proyek yang akan dijalankan harus disebutkan dalam akad. Setelah proyek
selesai nasabah mengembalikan dana tersebut bersama bagi hasil yang telah
disepakati untuk bank.

b) Pembiayaan Mudharabah
Mudharabah  berasal dari kata dharb, artinga memukul atau berjalan.
Pengertian ini diinterpretasikan menjadi proses seseorang memukulkan kakinya
dalam menjalankan usaha (Muhammad rawas Qal'aji dalam Antonio, 2001). Secara
teknis, mudharabah adalah akad kerja sama usaha antara dua pihak di mana pihak
pertama (shahibul maal) menyediakan seluruh modal, sedangkan pihak lainnya
menjadi pengelola. Keuntungan usaha secara mudharabah dibagi menurut
kesepakatan yang dituangkan dalam kontrak. sedangkan apabila rugi ditanggung
oleh pemilik modal selama kerugian tersebut bukan akibat kelalaian dari pengelola,
Seandainya kerugian itu diakibatkan karena kecurangan atau kelalaian pengelola,
maka pengelola harus bertanggung jawab atas Kkerugian tersebut (Ahmad asy-
Syarbasyi, 1987 dalam antonio, 2001),
Transaksi jenis ini tidak mensyaratkan adanya wakil shahibul maal dalam

manajemen proyek. Sebagai orang yang dipercaya, mudharib harus bertindak hati-
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hati dan bertanggung jawab terhadap setiap kerugian yang tenadi akibat kelalaian.
Sedangkan sebagai wakil shahibul maal, dia diharapkan untuk mengelola modal
dengan cara tertentu untuk menciptakan laba optimal. Ketentuan umum selama
pembiayaan mudharabah adalah:

* Jumiah modal vang diserahkan kepada nasabah selaku pengelola harus
diserahkan tunai, dan dapal berupa uang atau barang yang dinyatakan
nilainya daiam satuan uang. Apabila modal diserahkan secars bertahap,
harus jelas tahapannya dan disepakati bersama.

* Hasil dan pambiayaan mudharabah dapat d ihitung dengan cara;

0 Perhitungan dari pendapatan proyek (revenue shaning)
o Fernitungan dan keuntungan proyek (profit shanng)

* Hasil usahz dibagi sesuai dengan persetujuan dalam akad, pada setiap bulan
atau waklu yang disepakati. Bank selaku pemilik modal menaggung seluruh
kerugian kecuali akibat kelalaian dan _penyimpangan pihak nasabah, seperti
penyelewengan, kecurangan, dan penyalahgunaan dana.

* Bank berhzk melakukan pengawasan terhadap usaha nasabah. namun tidak
berhak mencampuri urusan usaha nasabah. Jika nasabah cidera janji dengan
sengaja, misalnya fidak mau membayar kewajiban atau menunda
pembayaran kewajiban, maka ia dapat dikenakan sanksi adminisirasi.

4) Akad Pelengkap
Untuk mempermudah pelaksanaan pembiayaan, biasanya diperukan juga
akad pelengkap. Akad pelengkap ini tidak ditujukan untuk mencari keuntungan tetapi

untuk mempermudah pelaksanaan pembiayaan, Meskipun tidak ditujukan untuk
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mencan keuntungan, namun dibolehkan meminta pengganti biaya yang dikeluarkan
untuk melaksanakan akad ini. Besamya biaya ini sekedar untuk menutupi biaya yang

benar-benar timbul. Akad-akad pelengkap ini terdiri atas (Kanm, 2003);

a) Hawalah {Alih Hutang-Piutang)

Hawalah adalah pengalihan utang dan orang berutang kepada orang lain
yang wajib menanggungnya (Antonio, 2001}, Fasilitas Aiwalsh Dertujuan  untuk
membantu seseorang mendapatkan modal tunai agar usaha produksinya dapat
berianjut. Bank sebagai pihak yang mengambilalih piutang tersebut berhak
mendapal ganti biaya atas jasa pemindahan piutang tersebut, seningga akad ini
dapat menjadi sumber pendapatan non pembiayaan bank syariah, Namun, bank juga
menanggung risiko berupa adanya kecurangan nasabah dengan memberi invoice

palsu atau wanprestasi (ingkar janji) untuk memenuhikewajiban hawaiah.

b) Rahn (Gadai)

Rahn adalah menahan salah satu harta milik peminjam sebagai jaminan atas
pinjaman yang diterimanya. Barang jaminan ini memiliki nilai ekonomis sehingga
pember pinjaman mendapat jaminan untuk dapat mengambil seluruh atau sebagian
piutangnya. Secara sederhana dijelaskan bahwa rshn semacam jaminan utang atau
gadai (Sayyid Sabig, 1987, dalam Antonio, 2001} Akad rahn bertujuan untuk mem-
berikan jaminan pembayaran kembali kepada bank. Barang yang dijadikan objek
rahn harus memenuhi kriteria: 1) milik sendiri, 2) jelas ukuran, sifat dan nilainya
ditentukan sesuai nilai rill pasar, 3) dapat dikuasai namun tidak dapat dimanfaatkan

oleh bank (Karim, 2003). Nasabah dapat menjuai barang yang digadaikan atas izin
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bank. Jika hasil penjualan melebihi kewajibannya maka lebihnya milik nasabah tetapi
Jika hasilnya lebih rendah, maka nasabah harus menambahnya. Apabila nasabah

wanprestasi, bank dapat menjual barang tersebut atas perintah hakim.

) Qardh (Pinjaman Lunak/Kebajikan)
Qardh adzlah pemberian pinjaman tanpa mengharapkan imbalan, Aplikasi
pada perbankan mencakup (Antonio, 2001):

* Sebagai akad pelangkap kepada nasabsh yang telah terbukti loyalitas dan
bonafiditasnya, yang membutuhkan dana talangan segera untuk masa yang
relatif pendek. Nasabah tersebut akan mengembalikan secepatnya.

* OSebagai fasilitas nasabah yang memerlukan dana cepat, tetapi nasabah tidak
bisa menarik dananya karena, misalnya dalam bentuk deposito.

= Sebagai produk untuk menyumbang usaha yang sangat kecil atauy membantu
sektor sosial. Guna pemenuhan skema ini telah dikenal suatu produk khusus,

yaitu gardhul hasan.

d) Wakalah (Perwakilan)

Wakalah berarli penyerahan, pendelegasian, atau pemberian mandat. Pada
aplikasi perbankan, wakalah terjadi apabila nasabah memberikan kuasa kepada
bank untuk mewakili dinnya melakukan pekerjaan jasa tertentu, misalnya transfer
uang, pembukaan L/C, can inkaso. Bank dan nasabah yang dicantumkan dalam
akad pemberian kuasa harus cakap hukum. Khusus pembukaan L/C, apabila dana
nasabah ternyata tidak cukup maka panyelesaiannya (sefflement L/C) dapat dilaku-

kan dengan pembiayaan murabahah, salam, yarah, mudharabah, atay musyarakah,
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e) Kafalah (Garansi)

Kafalah merupakan jaminan yang diberikan oleh penanggung kepada pihak
ketiga untuk memenuhi kewajiban pihak kedua atau yang dianggung. Pengertian
lain, kafalah berarti mengalihkan tanggung jawab seseorang yang dijamin dengan
berpegang pada tanggung jawab orang lain sebagai penjamin (Abu Bakar Ibn
Mas'ud al-Kasani, dalam Antonio, 2001).

b. Produk Penghimpunan Dana

Pada dasamya sumber dana bank syariah berasal dan modal, titipan, dan
irvestasi. Modal adalah dana yang diserahkan oleh para pemilik, sedangkan titipan
dan investasi berasal dan masyarakat, Penghimpunan dana tersebut dapat berupa
gro, tabungan, dan deposito. Prinsip operasional penghimpunan dana masyarakat
adalah prinsip wadi'ah dan mudharabah.

1) Prinsip Wadi'ah (Titipan)

Salah satu prinsip yang digunakan bank syariah dalam memobilisasi dana
adalah menggunakan prinsip titipan. Akad yang sesuai dengan prinsip ini adalah
wadi'ah. Wadiah merupakan titipan mumi yang setiap saat dapat diambil jika
pemiliknya menghendaki.

Secara umum, dikenal dua jenis wadiah, yaitu wadi'ah yad al-amanah. dan
wadian yad adh-dhamanah. Wadi'ah yad al-amanah yakni harta titipan tidak boleh
cimaniaatkan oleh yang dititipi, sedangkan wadi'ah yad adh-dhamanah, pihak yang
otiipi (bank) bertangung jawab atas hara fitipan tersebut sehingga bank dapat
memanfaatkannya Wadi'ah yang diterapkan pada produk giro adalah wadi'ah yad

adh-dramanah, maka implikasi hukumnya sama dengan qardh, dimana nasabah



53

bertindak sebagai yang meminjamkan uang dan bank bertindak sebagai yang
meminjam. Ketentuan umum dari produk ini adalah (Karim, 2003):

* Keuntungan atau kerugian dari penyaluran dana menjadi hak milk atay
ditanggung bank, sedang pemilik dana tidak dijanjikan dan tidak menanggung
kerugian. Bank dimungkinkan memberikan bonus kepada pemilik dana
sebagai suatu insentif.

* Bank harus membuat akad pembukaan rekening yang isinya mencakup izin
penyaluran dana yang disimpan dan persyaratar lain yang disepakati selama
tidak bertentangan dengan prinsip syariah,

* Terhadap pembukaan rekening ini bank dapat mengenakan biaya administrasi
untuk sekedar menutupi biaya yang benar-benar 1efadi.

* Ketentuan lain yang berkaitan dengan rekening giro dan tabungan tetap
beraku selama tidak bertentangan dengan prinsip syariah.

2) Prinsip Mudharabah

| Prinsip penghimpunan dana masyarakat adalah prinsip investasi. Akad yang
sesuai dengan prinsip ini adalah mudharabah. Tujuan mudharabah adalsh kerja
sama antara pemilik dana dan pengelola dana (bank), Aplikasinya adalah bahwa
deposan bertindak sebagai shahibul maal dan bank sebagai mudhanb. Dana ini
digunakan bank untuk melakukan pembiayaan murabahah atau jarah. Dapat pula
digunakan oleh bank untuk melakukan mudharaban kedua, tetapi jika terjadi
kerugian maka bank bertanggung jawab penuh atas kerugian tersebut (Ibnu Rusyd,
dalam Kanm, 2003). Mudharabah terbagi menjadi dua, yailu {Antonio. 2001): 1)

mudharabah mutlagahdan 2) mudharabah mugayyadah.  Aplikasi  prinsip
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mudharabah mutlagah berupa tabungan dan deposito sehingga terdapat dua jenis
penghimpunan dana yaitu: tabungan mudharabah dan depositoe mudharabah.
Berdasarkan prinsip ini, tidak ada pembatasan bagi bank dalam menggunakan dana
yang dihimpun selama tidak bertentangan prinsip syariah,

Ketentuan umum: a) bank wajib memberitahy pemilik dana mengenai nishah
dan tata cara pembagian keuntungan dan risiko yang dapat timbul dari penyimpanan
dana, yang dicantumkan dalam akad, b) untuk tabungan mudharabah, bank dapat
memberi buku tabungan sebagai bukti penyimpanan. Untuk deposito mudharabah,
bank wajib memberi sertifikat bukti penyimpanan deposito, c) tabungan mudharabah
dapat diambil setiap saat oleh penabung sesuai dengan perjanjian yang disepakati,
namun tidak diperkenankan mengalami saldo negatif, d) depositc mudharabah
hanya dapat dicairkan sesuai dengan jangka waktu yang telah disepakati. Deposito
yang diperpanjang setelah jatuh tempo akan diperlakukan sama seperti deposito
baru, tetapi bila pada akad sudah dicantumkan perpanjangan otomatis, maka tidak
peru dibuat akad baru, dan e} ketentuan-ketentuan yang lain berkaitan dengan
deposito atau tabungan tetap berlaku sepanjang tidak bertentangan dengan syariah.

Mudharabah mugayyadah dibedakan antara on balance sheet dan off balance
sheel, Mudharabah muqayyadah on balance sheet adalah transaksi dimana pemilik
dana (shahibul mal) memberikan syarat-syarat tertentu kepada bank syariah yang
harus dipatuhi pada saat menginvestasikan dana tersebut kepada mudharib, Karak-
teristik jenis simpanan ini adalah: 1) pemilik dana wajib menetapkan syarat tertenty
yang harus diikuti oleh bank 2) bank wajib memberitahukan kepada pemilik dana

mengenal nisbah dan tata cara pemberitahuan keuntungan, 3) sebagai tanda bukti
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simpanan, bank menerbitkan bukli simpanan khusus. Bank wajib memisahkan dana
dari rekening lain, dan 4) untuk deposito mudharabah, bank wajib memberikan
sertifikat atau tanda penyimpanan deposito kepada deposan.

Mudharabah Mugayadah off Balance Shee! adalah transaksi dimana pemilik
dana meminta kepada bank syariah untuk dicarikan mudharib dengan syarat tertentu
pada saat menginvestasikan dananya, kemudian setelah ketemu mudharib yang
diinginkan, maka shahibul maal langsung berhubungan dengan mudharib tersebut,
Jenis mudharabah ini merupakan penyaluran dana langsung kepada pelaksana
usaha, dimana bank berindak sebagai perantara yang memperemukan antara
pemilik dana dengan pelaksana usaha. Pemilik dana dapat menetapkan syarat-
syarat terentu yang harus dipatuhi oleh bank dalam mencari kegiatan usaha yang
akan dibiayai dan pelaksana usahanya.

Karekteristiknya:1) sebagai tanda bukti simpanan, bank menerbitkan bukti
simpanan khusus, bank wajib memisahkan dana dari rekening lainnya, rekening
khusus dicatat pada pos tersendiri dalam rekening administratif, 2) dana simpanan
kKhusus harus disalurkan secara Iangsuné kepada pihak yang diamanatkan oleh
pemilik dana, dan 3) bank menerima komisi atas jasa mempertemukan kedua pihak,
sedangkan antara pemilik dana dan pelaksana usaha beriaku nisban bagi hasil,

c. Jasa Perbankan Syariah

Selain menjalankan fungsinya sebagai lembaga intermediasi, bank syariah
juga dapat melakukan berbagai pelayanan jasa perbankan kepada nasabah dengan
mendapat imbalan berupa sewa atau keuntungan. Jasa perbankan tersebut antara

lain: sharf (jual beli valuta asing) dan jarah (sewa),
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Jual beli valuta asing pada prinsipnya sejalan dengan prinsip sharf (Karim,
2003). Jusal beli mata uang yang tidak sejenis ini. penyerahannya harus dilakukan
pada waktu yang sama (spof). Bank mengambil keuntungan dar jual beli ini.
Sedangkan jenis kegiatan jarah antara lain penyewaan kotak simpanan (safe
deposit box). Bank mendapatkan sewa dari kegiatan ini.

Secara ringkas, akad-akad dalam perbankan syariah dapat digambarkan

seperti pada Gambar 2.2 berikut ini.

Gambar 2.2
Skema Akad Transaksi Syarizh
AKAD TRANSAKSI
AKAD TABARRL' AKAD TIJARAH
Prinsip: Prinsip:
1. Untuk tujuan kebaikan - Untuk bisnis
2. Non profit oriented -Profit onented
3. Memberi/meminjamkan A
Jenis transaksi: NCC NUC

1. Qardh [Teori F‘E|riuharar1 ' Teori Fe’*!rmmpuran

2. Rahn "L +

3. Wakalah
4. Wadi‘ah Jenis transaksi: | Jenis transaksi
5. Kafalah 1.Murabahah 1.Musyarakah
6. Hibah 2. 5alam (wujuh, ‘inan, abdan,
7. Wakaf 3.Istishna’ muwafadah, mudha-
4 ljarah rabah).
2. Muzara'ah
3. Musagah

4. Mukhabarah

Sumber; Karim, 2003
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4. Produk dan Jasa Perbankan Syariah di Indonesia
Salah satu perbedaan antara bank konvensional dan bank syariah adalah
bahwa bank syariah memiliki Dewan Syariah Masional (DSH) yang merupakan
lembaga otonom di bawah MUI. Fungsi utama DSN adalah mengawasi produk-
produk lembaga keuangan syariah agar sesuai dengan syariah lslam. Fungsi lain
DSN adalah meneliti dan memberi fatwa bagi produk-produk yang dikembangkan
oleh lembaga keuangan syariah dan dapat memberi teguran jika lembaga tersebut
menyimpang dari garis panduan vang telah ditetapkan.
Beberapa produk dan jasa yang difatwakan oleh Dewan Syariah Nasionai

adalah (Ali, ef.al, 2003):
a. Tabungan

Tabungan yang dibenarkan secara syariah adalah tabungan berdasarkan prinsip

mudharabah dan wadi'ah (Fatwa DSN No. 02/DSN-MUIAIVI2000).
b. Deposito

Deposito yang dibenarkan secara syariah adalah deposito yang berdasarkan

prinsip mudharabah (Fatwa DSN No. 03/DSN-MUI/TV/2000),
¢. Murabahah

Murabahah adalah menjual suatu barang dengan menegaskan harga belinya

kepada pembeli dan pembeli membayamya dengan harga lebih sebagai laba

(Fatwa DSN No. 04/DSN-MUNIV/2000).
d. Jual beli salam (Fatwa DSN No. 05/DSN-MUINVIZ000)

Jual beli safam adalah jual beli barang dengan cara pemesanan dan pembayaran

harga lebih dahulu dengan syarat-syarat tertentu.
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e. Jual befi istishng’
Jual beli istishna’ adalah jual beli dalam bentuk pemesanan pembuatan barang
tertentu dengan kriteria dan Persyaratan tertentu yang disepakati antara pemesan
(pembeli) dan penjual (pembuat). Dalam hal pesanan sudah dikerjakan sesyaj
dengan kesepakatan maka hukumnya mengikat (Fatwa DSN No O0&8/DSN-
MUIIV/2000).

f. Pembiayaan mudharabah
Mudharabah adalah akad kerjasama suaty ysaha antara dua pihak dimang pihak
pertama menyediakan seluruh maodal, sedang pihak kedua berindak selaky
pengelola. Keuntungan usaha dibagi sesuai kesepakatan yang dituangkan dalam
kontrak (Fatwa DSN No. GTIDSH'MUUWIEDUD]I.

9. Pembiayaan musyarakah
Musyarakah adalah pembiayaan berdasarkan akad kerjasama antara dua pihak
atau lebih untuk usaha tertentu, di mana kedua pihak memberikan kontribusi
dana dengan ketentuan bahwa keuntungan dan rsiko  ditanggung bersama
sesuai dengan kesepakatan (Fatwa DSN No. UB!DSH-MUHIWEDD#J}.

1. Pembiayaan jarah (Fatwa DSN No. UQIDSH-MULI’IWEEIDDJ
Akad jfarah adalah akad pemindahan hak quna (manfaat) atas suaty barang atay
jasa dalam wakiy tertentu melalyi pembayaran sewalupah, tanpa diikutj dengan
pemindahan kepemilikan barang atau jasa tersabut.

! Kafalah (Fatwa DSN No. T1/DSN-MUINV2000)
Kafalah adalah jaminan yang diberikan oleh PENaNggung kepads pihak ketiga

untuk memenuhi kewajiban pihak kedua atay yang ditanggung,
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j- Wakalah
Wakalah adalah pelimpahan kekuasaan oleh suatu pihak kepada pihak lain
dalam hal-hal yang boleh diwakilkan (Fatwa DSN No. 10/DSN-MUIIV/2000),

k. Hawalah (Fatwa DSN No. 12/DSN-MUI/IV/2000)
Hawalah adalah akad pengalihan hutang dari satu pihak yang berhutang kepada
pihak lain yang wajib menanggung atau membayamya.

| Al-Qardh (Fatwa DSN No. 19/DSN-MUI/IVI2001)
Al-gardh adalah pinjaman yang diberikan kepada nasabah yang memerukan. Na-
sabah algardh wajib mengsmbalikan pokok pinjaman pada waktu yang disepa-
kati dan ia dapat memberikan sumbangan sukarela selama tidak diperjanjikan.

m. Jual beli istishna’ paralel
Menurut Fatwa DSN No. 22/DSN-MUIIIZ002 tentang jual beli ini, jika LKS
melakukan transaksi istishna’ untuk memenuhi kewajibannya kepada nasabah, ia
dapat melakukan istishna’ lagi nl:iengan pihak lain pada obyek ]ra.ng sama dengan
syarat istishna’ pertama tidak tergantung pada istishna’ kedua.

n. Safe deposit box (Fatwa DSN No. 24/DSN-MUINIIE2002).
Sesuai sifat dan karaktemya, safe deposit box dilakukan dengan menggunakan
akad jjarah (sewa), dengan rukun dan syarat yang sama pada pembiayaan iarah,

0. Rahn (Fatwa DSN No. 19/DSN-MUIIVI2001)
Finjaman dengan menggacaikan barang sebagai jaminan hutang dalam bentuk
rahn diperbolehkan dengan ketentuan bahwa penerima barang mempunyai hak

untuk menahan barang tersebut sampai hutangnya dilunasi.



p. Al-jarah al-muntahiyah bi al-tamlik
Al-ijarah al-muntahiyah bi alHtamiik adalah perjanjian sewa menyewa yang diserai
dengan opsi pemindahan hak milik atas benda *_.ran;g disewa kepada penyewsa,
catelah selesai masa sewa (Fatwa DSN No. 27/DSN-MUINIIVZ002).

q. Al-Sharf (Jual beli mata uang asing) Fatwa DSN No. 28/DSN-MUINIVZ002.
Jual beli mata uang pada prinsipnya diperbolehkan dengan ketentuan: 1) tidak
untuk spekulasi, 2) ada kebutuhan transaksi atau untuk berjaga-iaga, 3) apabila
transaksi dilakukan terhadap mata uang sejenis maka nilainya harus sama dan
secara tunai, dan 4) apabila berlainan jenis maka harus dilakukan dengan nilai
tukar yang berlaku pada saat transaksi dilakukan dan secara tunai.

r. Letter of Credit Impor Syariah
Adalah surat pemyataan akan membayar kepada eksportir yang diterbitkan bank
untuk kepentingan Importir dengan memenuhi persyaratan terentu sesuai
dengan prinsip syariah (Fatwa DSN No. 34/DSN-MUI/IX/2002).

5. Letter of Credit Ekspor Syariah
Letter of Credit Ekspor Syariah menurut Fatwa DSN No. 35/DSN-MUI/ 1X/2002
tentang Letfter of Credit Ekspor Syaniah adalah surat pernyataan akan membayar
kepada eksporfir yang diterbitkan oleh bank untuk memfasilitasi pardagangan
ekspor dengan pemenuhan persyaratan tertentu sesual dengan prinsip syanah.

6. Pengertian Jasa dan Karakteristiknya

Berbagai definisi jasa yang telah dikemukakan para ahli pemasaran, namun
tampaknya belumlah ada definisi jasa yang ditenma dan disepakati secara mutlak

bahkan dengan berbagai definisi tersebut senngkali menimbulkan xebingungan ata



61

ketidaksetujuan (Zeithalm dan Bitner, 2000). Kotler (2003) mendifinisikan jasa
sebagai berikut: A service is any act or performance that one party can offer to
another that is essentially intangible and does not result in the ownership of anything.
lts production may or may not be tied to a physical product. Sementara Payne
(2000) mendefinisikan jasa sebagai sebagai berikut:

Jasa merupakan kegiatan yang memiliki beberapa unsur ketakberwujudan

{intangibility) yang berhubungan dengannya, yang melibatkan beberapa

interaksi dengan konsumen atau dengan properti dalam kepemilikannya, dan

tidak menghasilkan transfer kepemilikan. Perubahan kendisi mungkin saja
terjadi dan produksi jasa bisa saja berhubungan atau bisa pula tidak berkaitan
dengan produk pisik.

Zeithalm dan Bitner, {2000) mendefinisikan services are deeds, processes,
and perfermance. Dar definisi ini kemudian mereka mengembangkan definisi yang
lebih luas tentang jasa yakni services are produced not only by service business but
also integral to the offering of many manufaciured-goods producers. Sementara
Berry, 1980 (dalam Lovelock dan Wright, 2002) service are actions or performance.

Mendefinisikan jasa secara sempit yang hanya berhubungan dengan industri
jasa jelas tidak benar (Payne, 2000). Jasa tidak mengikat secara ekslusif pada bisnis
sekior jasa tradisional. Produk-produk manufakiur cenderung sangat jelas (nyata),
yang dikontrol secara ketat terhadap varians selama produksi, senngkali dihasilkan
jauh dari konsumen dan dapatl disimpan. Saat ini ada kecenderungan yang mening-
kat untuk mendeferensiasikan produk dengan unsur layanan. Koiler (2003) membe-
dakan 5 jenis tawaran yang bervariasi dari barang murni hingga jasa murni, yaitu:

a. Barang berwujud mumi. Tawaran hanya terdiri dari barang berwujud seperti

sabun, pasta gigi, atau garam. Tidak ada |asa yang menyernai produk ini.
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b. Barang berwujud yang disertai layanan. Tawaran terdiri dari barang berwujud
yang disertai dengan salu atau beberapa layanan. Misalnya penjualan mobil
dan komputer disertai dengan jasa ruang pamer, penginiman, perbaikan dan
pameliharaan, bantuan aplikasi, dan garansi.

c. Campuran (Hybrd). Tawaran terdii dari barang dan jasa dengan proporsi
yang sama. Misainya, orang mengunjungi restoran untuk mendapatkan
makanan dan pelayanan.

d. Jasa utama yang disertai barang dan iasa tambahan. Tawaran terdin dari satu
jasa utama disertai jasa tambahan dan/atau barang pendukung. Contohnya,
para penumpang pesawat ferbang membeli jasa transportasi. Perjalanan
tersebut mencakup beberapa barang berwujud, seperti makanan dan
minuman, potongan tiket, dan majalah,

e. Jasa mumi. Tawaran hanya terdifi dari jasa, misalnya jasa menjaga bayi,
psikoterapi, dan jasa memijat.

Sebagai akibat dari bauran barang dan jasa yang berbeda-beda seperti
disebutkan di atas, sulit untuk mengeneralisasi jasa kecuali dengan pembedaan lebih
lanjut. Namun, sejumlah katagorisasi tampaknya dapat digunakan (Kotler, 2003),
Pertama, jasa daps: dibedakan atas apakah jasa itu berbasis peralatan (pencuci
mabil otomatis, mesin penjual) atau berbasis orang (membersihkan jendela, jasa
akuntan). Kedua, beberapa jenis jasa mengharuskan kehadiran kilen. Bedah otak
melibatkan kehadiran klien tetapi perbaikan mobil tidak. Jika kiien harus hadir,
penyedia jasa harus memperhatikan kebutuhannya, misalnya pengelola salon

kecantikan akan berinvestasi dalam dekorasi salon, memainkan musik latar, dan



terlibat dengan percakapan ringan dengan klien. Ketiga, Jasa berbeda dalam hal
memenuhi kebutuhan perorangan (jasa personal) atau kebutuhan bisnis (jasa bisnis).
Dokter akan menetapkan harga berbeda untuk pasien perorangan dan para
karyawan dan perusahaan yang telah membayar di muka program kesehatan
mereka. Penyedia jasa biasanya mengembangkan program pemasaran yang
berbeda untuk pasar perorangan dan bisnis. Keempat, penyedia jasa berbeda dalam
tuuannya (laba atau niraba) dan kepemilikan (swasta atau pemerantah). Kedua
karakteristik itu jika digabungkan menghasilkan empat jenis organisasi yang cukup
berbeda. Program pemasaran rumah sakit investor swasta berbeda dengan rumah
sakit yayasan amal swasta atau rmah sakit pemerintah untuk para veteran.
Katagorisasi ini memperlihatkan betapa tidak mudahnya merumuskan definisi
jasa yang dapat diterima secara umum. Oleh karena itu, Lovelock merangkum
pengertian jasa, yaitu (Lovelock dan Wright, 2002; Lovelock, 2001):
# A service is an act or performance offered by one party to another Afthough
the process may be tied to a physical product, the performance is essentially

intangible and does not normally resulf in ownership of any of the factors of

production.
Services are economic activities that create value and provide benefits for
customers al specific limes and places as a result of bringing about a desired

change in-or on behalf of- the recipient of the service.

".l

Rangkuman pengertian jasa tersebut di atas memperihatkan bahwa jasa
bukan hanya mencakup industri jasa tetapi telah merambat masuk ke industn
manufaktur sehingga meningkatkan deferensiasi produk dengan unsur layanan/ jasa
yang tinggi. Akibainya, makin sulit membedakan antara jasa dan produk manufaktur.
Untuk membedakannya, Lovelock dan Wright (2002} mengidentifikasi sembilan

perbedaan dasar antara barang dan jasa, yaitu:



Costumers do not obtain ownership of services

Service products are intangible performance

There is greater involvernent of customers in the production process
People as part of the product

There is greater vanability in operational inputs and outputs

Many services are difficult for costumers to evaluate

There is typically an absence of inventories

The time factors is relatively more important

Delivery systems may involve both electronic and physical channels.

DmN; A W -

Namun peneliti terdahulu pada umumnya membedakan jasa dengan produk
hanya berfokus pada empat perbedaan dasar yakni: intangibility, inseparabifity,
vanability, perishability (Sasser, al al, 1978 dalam Lovelock dan Wright 2002; Kotler,
2003; Payne, 2000).

a. Intangibility (Tidak berwujud)

Jasa lidak sama dengan barang, jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba,
didengar, atau dicium sebelum jasa tersebut dibeli (Kotler, 2003). Hal ini berbeda
dengan barang yang diproduksi, disimpan dalam persediaan, dan didistribusikan
melalui penjual, dan kemudian baru dikonsumsi. Apabila barang merupakan suatu
alat, atau objek fisik, maka jasa adalah suatu perbuatan kinerja (Barry, 1980 dalam
Lovelock dan Wright, 2002). Ketidakberwujudan jasa mempunyai makna bahwa jasa
tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, dicium, atau didengar sebelum dibeli.

Konsumen tidak dapat menilai hasil dar suatu jasa sebelum menikmatinya
sendiri.  Bila konsumen membeli jasa, maka dia hanya menggunakan,
memanfaatkan, atau menyewa jasa tersebut. Konsumen tersebut tidak lantas
memiliki jasa yang dibelinya. Untuk mengurangi ketidakpastian tersebut, para
pembeli memperhatikan tanda-tanda atau bukti dan kualitas jasa tersebut. Mereka

akan menarik kesimpulan mengenai kualitas jasa tersebut dari lempat (place), orang



(people), peralatan (egiupmenf), bahan-bahan komunikasi (communication
matenals), simbol, dan harga yang mereka lihat (Kotler, 2003). Kesimpulan yang
diambil para konsumen akan banyak dipengaruhi oleh atribut-atribut yang digunakan
oleh penyedia jasa, baik atribut yang bersifat objektif dan dapat dikuantitatifkan
- maupun atribut yang sangat subjektif dan bersifat perseptual. Oleh karena itu, tugas
penyedia jasa adalah mengelola bukti itu (manage the evidence) dan mewujudkan
yang tidak berwujud (tangibilize the intangible) (Levitt 1981 dalam Kotler, 2003).
Pada konteks ini penyedia jasa menghadapi tantangan untuk memperihatkan bukti-
bukti fisik dan gambaran pada penawaran yang abstrak.

b. Inseparability (Tidak terpisahkan)

Jasa pada umumnya dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan, namun
barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikomsumsi. Sedangkan jasa
biasanya dijual terebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara
bersamaan. Interaksi antara penyedia jasa dan klien merupakan ciri khusus dalam
pemasaran jasa karena klien juga hadir pada saat jasa tersebut diproduksi. Baik
penyedia jasa maupun kiien mempengaruhi hasil (outcorme) dari jasa tersebut
(Kotler, 2003). Pada interaksi antara penyedia jasa dan klien ini, efektifitas individu
yang menyampaikan jasa {contact personel) merupakan unsur penting. Oleh karena
ftu, kunci keberhasilan bisnis jasa ada pada proses rekruitmen, kompensasi,
pelatinan dan pengembangan karyawannya. Faktor lain yang tidak kalah pentingnya
adalah pemberian perhatian khusus pada tingkat partisipasi/ keteribatan konsumen
dalam proses produksi jasa. Demikian pula halnya dengan fasilitas pendukung jasa

sangat perlu diperhatikan, misalnya ruangan yang nyaman, tersedianya kursi untuk



antr pada bank, fasilitas parkir, dan sebagainya. Pemilihan lokasi yang tepat, dalam
artian dekat dan mudah dicapai konsumen juga periu dipertimbangkan.
c. Vanabilty (Bervariasi)

Jasa bersifat sangat varatif karena tergantung pada siapa yang menyediakan
serta kapan dan dimana jasa tersebut diberikan sehingga cutput jasa tidak terstandar
(nonstandardized outpuf). Ada tiga faktor yang menyebabkan variabillas kualitas
jasa (Bovee, et.al, 1995 dalam Tjiptono, 2000a), yaitu kerja sama atau partisipasi
pelanggan selama penyampaian jasa, moral/motivasi karyawan dalam melayani
pelanggan, dan beban kerja perusahaan, Hasil pada industri jasa yang bersifat
people-based cenderung kurang terstandarisasi dan seragam karena komponen
manusia yang terlibat lebih banyak. Sedangkan hasil yang diperoleh dari jasa yang
bersifat equipment-based maupun operasi manufaktur lebin terstandar. Para pembeli
jasa sangat peduli terhadap variabilitas yang tinggi ini dan seringkali mereka
meminta pendapat orang lain sebelum memutuskan untuk memilih produk jasa atau
penyedia jasa.

Pada kondisi ini, penyedia jasa dapat menggunakan tiga pendekatan dalam
pengendalian kualitas, yaitu (Kotler, 2003):

1. Melakukan investasi untuk menciptakan prosedur perekruitan dan pelatihan
personil yang baik.

2. Melakukan standarisasi proses pelaksanaan jasa (service-performance
proses) di seluruh organisasi. Hal ini dapat dilakukan dengan jalan
menyiapkan suatu cetak biru jasa (services blue prnt) vang menggambarkan

paristiwa dan proses jasa dalam suatu diagram alur, dengan tujuan untuk
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mengetahui faktor-faktor potensial yang mungkin dapat menyebabkan
kegagalan dalam pemberian jasa tersebut.

3. Memantau kepuasan pelanggan melalui sistem saran dan keluhan, survei
pelanggan, dan melakukan belanja perbandingan (comparison shopping)
sehingga pelayanan yang kurang baik dapat dideteksi dan dikoreksi.

d. Perishability (Mudah lenyap)

Jasa adalah produk yang tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. Kursi
pesawat yang kosong, kamar hotel yang tidak dihuni, atau jam tertentu tanpa pasien
ditempat praktek dokter gigi akan beraluhilang begitu saja karena tidak dapat
disimpan. Dengan demikian bila suatu jasa fidak digunakan, maka jasa tersebut akan
berlalu begitu saja. Kondisi ini tidak akan menjadi masalah jika permintaannya tetap.
Tetapi kenyataannya permintaan akan jasa umumnya sangat bervariasi dan
dipengaruhi faktor musiman, misalnya permintaan akan jasa transportasi antar kota
akan melonjak menjelang lebaran, natal, dan tahun baru. Demikian pula permintaan
akan jasa-jasa rekreasi dan hiburan akan meningkat selama musim liburan, dan
sebagainya. Kondisi permintaan yang sangat fluktuatif ini menyebabkan penyedia
jasa harus mampu membuat penyesuaian antara permintaan dan penawaran jasa,

Sasser, 1976 (dalam Kotler, 2003) menawarkan beberapa strategi yang dapat
menghasilkan kesesuaian antara permintaan dan penawaran dalam bisnis jasa,
yartu;

1. Pada sisi permintaan mencakup:
+« Penetapan harga diferensial akan menggeser sejumlah permintaan dari

periode sibuk ke periode tidak sibuk.
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* Mengusahakan penmintaan untuk periode yang tidak sibuk,

* Jasa pelengkap dapat dikembangkan selama jam sibuk untuk memberikan
altemnatif bagi pelanggan yang menunggu. misalnya ruang minum bagi
pelanggan yang antri di bank atau ATM,

= Sistemn pemesanan merupakan cara untuk mengelola tingkat permintaan,

2. Pada sisi panawaran

» Karyawan paruh waktu dapat digunakan untuk melayani permintaan yang
tingai.

* Rutinitas efisiensi pada jam sibuk dapat diperkenalkan. Pemberi jasa hanya
melakukan tugas-tugas inti selama periode sibuk.

* Meningkatkan partisipasi konsumen dalam tugas. Contohnya, konsumen
memasukkan sendir belanjaannya ke kantong belanjaan.

* Berbagi jasa dapat dikembangkan. Beberapa rumah sakit melakukan
pembelian peralatan medis secara bersama-sama,

* Fasilitas untuk perluasan di masa depan,

Setiap jasa minimal merupakan perpaduan dari empat karakteristik jasa yang
telah diuraikan di atas dan jika digambarkan akan terihat pada Gambar 2.3. Pada
Gambar tersebut diperlihatkan adanya suatu kontimum bagi tiap-tiap karakteristik
tersebut. Sebagai contoh, jasa makanan cepat saji adalah tinggi keterwujudannya,
distandardisasi dengan tinggi, biasanya dibuat dekat dengan konsumen, dan tidak
taban lama (mudah lenyap). Jasa-jasa finansial kurang berwujud, sangat bervariasi,
seringkali dapat dikerjakan jauh dari konsumen, dan biasanya diperlukan dengan

cepat. Penekanan pada masing-masing karakteristik jasa dapat bervariasi bagi jasa
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yang ada, dan dapat juga menjadi sumber diferensiasi kompetitif. Jasa yang lebih
mudah dimengerti atau dipahami oleh konsumen dapat memiliki manfaat istimewa
danpada produk jasa yang sulit dimengerti atau dipahami oleh konsumen.

Gambar 2.3. Kontinum untuk setiap karakteristik jasa

Tidak |
/ bE'I'WUjLEﬁ r\
i

Heterogeni-

Tidak dapat | Jaca /L tas atau
_ dipisahkan \_\!__ bervariasi
Tidak tahan
lama

~~

Sumber: Payne, 2000

7. Perspektif Kualitas dan Kualitas Layanan/Jasa
a. Perspektif Kualitas

Salah satu tantangan dengan pembuatan keputusan strategis tentang kualitas
adalah bahwa secara konseptual kualitas diartikar berbeda antar disiplin iimu Pada
disiplin ilmu pemasaran, kualitas cenderung diartikan kualitas seperti yang
dipersepsikan oleh konsumen \quality as perceivec by the consumer) (Parasuraman,
el.al. 1985 dalam Moorman dan Dickson 2002). Sementara dalam ilmu manajemen
operas), kualitas cenderung diartikan sebagai efisiensi dan keandalan dar proses

internal (Crosby, 1979 datam Moorman dan Dickson 2002),
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Jadi wajar jika konsep kualtas bersifat relatif, artinya tergantung dari
perspektif yang digunakan untuk menentukan ciri-cifi dan spesifikasinya. American
Society for Quality Qontrol mendefinisikan kualitas sebagai keseluruhan ciri-ciri dan
karakterisitk dar suatu produkfasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi
kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten (Lupiyoadi, 2001).
Goetsh dan Davis, 1994 (dalam Tjiptono, 2000a) merumuskan definisi kualitas
sebagal suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia,
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan, Sedangkan
Olshavsky, 1985 (dalam Zeithaml, 1988) memandang kualitas sebagai suatu bentuk
penilaian/evaluasi menyeluruh dari sebuah produk.

Mendifinisikan kualitas dengan tepat dan dapat diterima oleh semua pihak,
tidaklah mudah karena masing-masing pihak mengembangkan perspektif kualitas
sesuai dengan kompetensinya. Garvin, 1983 (dalam Tjiptono, 2000a) mengidentifi-
kasi lima macam perspektif kualitas yang berkembang, yaitu:

1) Transcendental approach.

Pada pendekatan ini, kualitas dipandang sebagai innate exellence, dimana
kualitas dapat dirasakan atau diketahui, tetapi sulit didefinisikan dan dioperasio-
nalisasikan. Sudut pandang ini biasanya diterapkan dalam dunia seni, misalnya seni
musik. seni drama, seni tari, dan seni rupa, Meskipun demikian, suatu perusahaan
capat mempromosikan produknya melalui pemyataan-pemyataan maupun pesan-
pesan komunikasi seperti tempat berbelanja yang menyenangkan (supermarket),
elegan (mobil), kecantikan wajah (kosmetik), kelembutan dan kehalusan (sabun

mandi;, dan lain-lain, Dengan demikian, fungsi perencanaan, produksi, dan
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pelayanan suatu perusahaan sulit sekali menggunakan definisi seperti ini sebagai

dasar manajemen kualitas,

2) Product-based approach

Pendekatan ini menganggap bahwa kualitas merupakan karakteristik atau
etribut yang dapat dikuantitatifkan dan dapat diukur. Perbedaan dalam kualitas
mencerminkan perbedaan dalam jumiah beberapa unsur atau atribut yang dimiliki
produk, Karena pandangan ini sangat objekiif, maka tidak dapat menjelaskan

perbedaan dalam selera, kebutuhan, dan preferensi individual,

3) User-based approach

Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung pada
cara orang memandangnya, sehingga produk yang paling memuaskan preferensi
seseorang (misalnya perceived quality) merupakan produk yang berkualitas paling
tinggi. Perspektif yang subjektif dan demand-oriented ini juga menyatakan bahwa
konsumen yang berbeda memiliki kebutuhan dan keinginan berbeda pula, sehingga

kualitas bagi seseorang adalah sama dengan kepuasan maksimum yang dirasakan.

4) Manufacturing-based approach

Perspektif ini bersifat supply-based dan terutama memperhatikan praktek-
oraktek perekayasaan dan pemanufakturan, sera mendefinisikan kualitas sebagai
Kesesuaian/sama dengan persyaratan (conformance fo requirements). Dalam sektor
iasa. dapat dikatakan bahwa kualitasnya bersifat operations-driven. Pendekatan
serfokus pada penyesuaian spesifikasi yang dikembangkan secara internal, yang

seringkall didorong oleh tujuan peningkatan produktivitas dan penekanan biaya. Jadi
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yang menentukan kualitas adalah standar-standar yang ditetapkan perusahaan,

bukan konsumen yang menggunakannya.

5) Value-based approach

Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. Dengan mem-
pertimbangkan frade—off antara kinerja dan harga, kuaiitas didefinisikan sebagai
~affordable exellence”. Kualitas dalam perspeklif ini bersifat relatit, sehingga produk
yang memiliki kualitas paling tinggi belum tentu produk yang paling bernilai, tetapi

yang paling bemilai adalah barang atau jasa yang paling tepat dibeli (best-buy).

b. Kualitas Layanan (Service Quality)

Sistem perbankan syarizn yang berbeda dengan sistern perbankan
konvensional yang mengarahkan aktivitasnya berdasarkan prinsip-prinsip syariah
dan melarang keras penerimaan atau pambayaran bunga, namun perbankan syanah
juga menawarkan produk dan jasa sama seperti yang ditawarkan oleh bank konven-
sional (Naser ef. at.,1998). Selain faktor agama, layanan juga berperan penting bagi
perbankan syariah dalam melayani nasabahnya (Haron dan Ahmad, 1994).

Kualitas layanan merupakan suatu hal yang urgen dalam memberikar
kepuasan kepada konsumen, namun sangat sulit membernkan definisi yang pasti
Gronroos (1983) mendefinisikan kuaitas layanan sebagai pemenuhan terhadap
ekspektasi konsumen, sedangkan Parasuraman etal (1985) mendefinisikannya
sebagai senjang (gap) antara ekspewtasi dan persepsi konsumen terhadap jass
(dalam Al-Tamimi dan Al-Amiri, 2003). Di dalam lileratur kualitas jasa. ekspektasi

dipandang sebagai harapan dan keinginan konsumen (Parasuraman ef.al, 1988).




73

1) Harapan terhadap kualitas jasa

Ketika konsumen berminat untuk melakukan pembelian jasa, mereka akan
mencari atau meminta informasi dari beberapa sumber yang berbeda untuk
menemukan jasa yang dibutuhkan dengan harga yang lebih rendah. Selain Informasi
yang didapatkan lingkungan eksternal. konsumen juga mencoba mencar informasi
dengan mengingat-ingat informasi yang telah terekam di dalam memonnya tentang
jasa tersebut. Menurut Olson dan Dover (dalam Zeithaml ef ai_ 1983), harapar
pelanggan merupakan keyakinan pelanggan sebelum menzoba atau membeli suaty
produk, yang dijadikan acuan dalam menilai kinerja produk tersebut Meskipur
demikian, dalam beberapa hal belum tercapai kesepakatan. misalnya mengenai sifa:
standar harapan yang spesifik, jumiah standar yang digunakan, maupun sumbes
harapan. Zeithaml et al (1993 dalam Zeitham dan Bitner, 2000) mengemukakarn
model konseptual tentang harapan pelanggan terhadap jasa, seperti terlihat pada
Gambar 2.4. Pada gambar tersebut terihat bahwa harapan pelanggan pads jass
terpilah pada dua, yaitu: 1) adequate service, yaitu tingkat kinerja jasa minimal yang
bisa diterima, dan 2) desired service yaitu fingkat kinera jasa yang diharapkan
pelanggan diterimanya, yang merupakan gabungan dari harapan apa yang bisa dan
harus diterimanya. Daerah antara kedua tingkat harapan ini disebut zona toleransi
(zone of tolerance). Zona ini dapat mengembang dan menvusut seria berbeda-beds

untuk setiap perusahaan, individu, situasi. dan aspek-aspek asa




Gambar 2.4

Model Konseptual Harapan Pelanggan Terhadap Jasa

EXDURING SERVICE
INTENSIFIERL |
=  Denved

cxXpectations
*  Personal service

PERSOMAL NEEDS |

TRANSITIONER SERVICE
INTENSIFIERS
* Emergencies
*  Service problems

PERCEIVED SERVICE |

ALTERNATIVES

SELF-PERCEIVED

SERVICE ROLE

EXPECTED SERVICE

EXPLICIT SERVICE

PROMISES

*  Advertising

= Persolal selling
s« Contracts

»  Ohher

| ol Dresired service

Zone
Of

Tolerance

IMPLICIT SERVICE

PROMISES
* Tangibles
* Price

SITUATIONAL FACTORS
s  Had weather
*  Castastrophe
*  Random over-demnand

-T Adequate Service

WORD-OF-MOUTH

Personal

"Expert” (Consumer re-
pons, publicity, con-
sultant, surrogates)

#Gapﬁ

i_msr EXPERIENCE

PERCEIVED
SERVICE

*

PREDICTED SERVICE —'

Sumber: Zeitham|, Valarie A et &
of service™, Journal of the
dan Bitner, 200063,

Harapan-harapan pelanggan terhadap suatu produk dibentuk oleh penga-
laman masa lalu, pembicaran dari mulut ke mulut, dan iklan perusahaan tersebut
(Kotler, 2003). Setelah menerima jasa tersebut, pelanggan membandingkan apa
yang dirasakan dengan apa yang diharapkan. Terkadang jasa yang diterima
menyenangkan, tetapi terkadang juga tidak menyenangkan, Parasuraman, eta/l
1885 (dalam Kotler, 2003) memfarmulasikan sebuah model kualitas jasa (service

quality model) yang menyoroti sya-at-syarat utama dalam memberikan kualitas jasa

(1983) *The Natwre and Determinant of Costumer Expectations
Academy of Markeling Science, 21 no.1. 1-12, dalam Zeithalm

atau layanan yang tinggi. Model tersebut digambarkan berikut ini.
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Gambar 2.5: Model Kualitas Jasa
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Future Research®, Journal of Marketing, p.44 dalam Koller 2003:455

Model tersebut di atas mengidentifikasi lima gap atau kesenjangan yang
menyebabkan kegagalan penyampaian jasa. Kelima kesenjangan tersebut adalah:

1. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi  manajemen.
Manajemen tidak selalu memahami tepat apa yang diinginkan pelanggan.

2. Kesenjangan antara persspsi manajemen dan spesifikas) kualitas layanan.
Manajemen mungkin memahami secara tepal keinginan pelanggan, tetapi
tidak menyusun standar kinerja tertentu yang jelas.

3. Kesemangan antara spesifikasi kualitas layanan dan penyampaiannya. Para
petugas kurang terlatih, bdak mampu atau tidak mau memenuhi standar

layanan yang ditetapkan.
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4. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi ekstemal. Harapan
pelanggan dipengaruhi oleh iklan atau janji yang dibuat oleh perusahaan.

5. Kesenjangan antara jasa yang dirasakan dan jasa yang diharapkan.
Kesenjangan ini terjadi bila pelanggan memiliki persepsi yang keliru tentang
kualitas layanan tersebut.

2) Persepsi terhadap kualitas jasaflayanan

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi
pelanggan (Kotler, 1994). Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukantah dan
sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan dari sudut pandang
atau persepsi pelanggan. Pelangganlah yang mengkomsumsi dan menikmati jasa
perusahaan, sehingga merekalah yang menentukan kualitasnya. Persepsi pelanggan
terhadap kualitas jasa merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa,
Namun perlu diperhatikan bahwa kinerja jasa seringkali tidak konsisten, sehingga
pelanggan menggunakan isyarat intrinsik dan ekstrinsik jasa sebagai acuan.

Isyarat intrinsik berkaitan dengan output dan penyampaian jasa itu sendin.
Pelanggan akan bergantung pada isyarat ini apabila berada ditempat pembelian atau
jika isyarat intrinsik tersebut merupakan search quality dan memiliki nilai prediktif
yang tinggi. Sedangkan yang dimaksud dengan isyarat ekstrinsik adalah unsur-unsur
yang merupakan pelengkap bagi suatu jasa. Isyarat ini dipergunakan dalam
mengevaluasi jasa jika dalam menilai isyarat intrinsik diperiukan banyak wakiu dan
usaha, dan apabila isyarat ekstrinsik tersebut merupakan experiment gualily dan
credence quality. Isyarat ekstrinsik juga dipergunakan sebagai indikator kualitas jasa

apabila tidak ada informasi isyarat intrinsik yang memadai,




Setiap pelanggan memilik persepsi sendiri tentang kualtas layanan yang
diterimanya. Artinya bahwa cilra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut
pandang atau persepsi penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau
persepsi pelanggan. Pelangganlah yang mengkonsumsi dan menikmati jasa bank
sehingga merekalah yang seharusnya menentukan kualitas layanan.

c. Dimensi Kualitas Jasa

Kualitas yang dipersepsikan merupakan suatu konsep unidimensional, yaitu
penafsiran konsumen tentang kualitas mencakup persepsi yang beragam. Misalnya,
Garvin (1987 dalam Zeithaml! dan Bitner, 2000) mengembangkan delapan dimensi
kualitas dan dapat digunakan sebagai kerangka perencanaan strategis dan analisis.
Dimensi-dimensi tersebut adalah: performance (kinera), features (keragaman
produk), reliability (andal), conformance (kesesuaian), durabiiity (daya tahan),
serviceability (kemampuan layanan), aesthetics (estetika/daya tarik), dan perceived
quality (kualitas yang dipersepsikan)

Meskipun beberapa dimensi di atas dapat diterapkan pada perusahaan jasa,
tetapi sebagian besar dimensi tersebut dikembangkan berdasarkan pengalaman dan
penelitian terhadap perusahaan manufaktur, Semantara itu, beberapa pakar |
pemasaran, seperti Parasuraman etal (985 dalam Al-Tamimi dan Al-Amiri, 2003)
yang melakukan penelitian khusus terhadap beberapa jenis jasa dan berhasil
mengidentifikasi sepuluh faktor utama yang menentukan kualitas jasa. Ke sepuluh
faktor tersebut adalah:

1. Tangibles, yaitu bukh fisik dari jasa berupa fasilitas fisik, peralatan yang

dipargunakan, representasi fisik dari jasa (misalnya kartu kredit plastik),
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. Reliability, mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja (performance) dan
kemampuan untuk dipercaya (dependability). Hal ini berarti perusahaan
memberikan jasanya secara tepat sejak saat pertama (right the first tirme).
Juga berarti bahwa perusahan yang bersangkutan memenuhi janjinya,
misalnya menyampaikan jasanya sesuai dengan jadwal yang disepakati.

. Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk
memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan.

. Competence, artinva setiap orang dalam perusahaan memiliki keterampilan
dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan jasa tertentu.

. Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian, dan keramahan
yang dimiliki para kontak person (reseptionis, operator telepon, dan lain-lain),

. Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mencakup nama
perusahaan, reputasi perusahan, karakteristik pribadi contact personnel, dan
interaksi dengan pelangaan.

- Secunily, yaitu aman dari bahaya, resiko dan keragu-raguan. Aspek ini
meliputi keamanan secara fisik (phisical sefety). keamanan finansial (financial
security), dan kerahasiaan (confidentiaiity).

. Acces, meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. Artinya, lokasi
fasilitas jasa yang mudan dijangkau, wakiu menunggu yang tidak teraiu lama,
saluran komunikas: perusahaan mudah dihubungi, dan lain-lain

. Communication, artinga memberikan informasi kepada pelanggan dalam
bahasa yang dapat mereka pahami, sera selalu mendengarkan saran dan

keluhan pelanggan




10. Understanding the costumer, yaitu usaha memahami kebutuhan pelanggan.

Pada perkembangan selanjutnya, Parasuraman el.al (1988 dalam Zeithaml

dan Bitner, 2000) menemukan bahwa 10 dimensi tersebut dapat dirangkum menjadi

lima dimensi pokok, yaitu:

F

Keandalan (refiability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

Daya tangkap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu
para pelanggan dan memberkan pelayanan dengan tanggap.

Jaminan (assurance), mencakup pengetauhuan, kemampuan, kesopanan,
dan sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki para staf. bebas car bahaya,
resiko, atau keragu-raguan.

Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang
baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan.

Bukti langsung (fangibles), meliputi fasilitas fisik. perdengkapan, pegawai dan
sarana komunikasi.

Merumuskan dimensi atau faktor yang dipergunakan konsumen dalam menilai

kualitas jasa juga telah dilakukan oleh pakar lain, misalnya Gronroos (dalam Tjiptono,

2000a) yang menyatakan bahwa ada tiga krtena pokok yaitu oulcome—related

process-related, dan image-related criteria. Ketiga kriteria tersebut masih dapat

dijabarkan menjadi enam unsur, yaitu:

Profesionalism and skills. Kriteria ini merupakan owfcome-related criteria.

dimana pelanggan menyadari bahwa penyedia jasa, karyawan, sistem
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operasional, dan sumber daya fisik, memiliki pengetahuan dan keterampilan
yang dibutuhkan untuk memecahkan masalah konsumen secara profesional

. Afttudes and behawior. Kriteria ini adalah process—relafed criteria, dimana
pelanggan merasa bahwa karyawan perusahaan (contact personnel) menaruh
perhatian terhadap mereka dan berusaha membantu dalam memcahkan
masalah mereka secara spontan dan senang hati.

. Accessibility and flexibility. Kriteria ini termasuk dalam process-related criteria.
Pelanggan merasa bahwa penyedia jasa, lokasi, jam kera, karyawan, dan
sistem operasionalnya, dirancang dan dioperasikan sedemikian rupa sehingga
pelanggan dapat melakukan akses dengan mudah. Selain itu, juga diren-
canakan dengan maksud agar dapat bersifat fleksibel dalam menyesuaikan
permintaan dan keinginan pelanggan.

- Reliability and trustworthiness. Kriteria ini juga termasuk dalam prosess-
related criteria. Pelanggan memahami bahwa apapun yang teradi, mereka
bisa mempercayakan segala sesuatunya kepada penyedia jasa beseria
karyawan dan sistemnya.

. Recovery. Recovery termasuk dalam prosess-related criteria. Pelanggan
menyadan bahwa bila ada kesalahan atau terjadi sesuatu yang tidak
diharapkan, maka penyedia jasa akan segera mengambil tindakan untuk
mengendalikan sifuasi dan mencari pemecahan yang tepat.

- Reputation and credibility. Kriteria ini merupakan image-related-criteria.
Pelanggan menyakini bahwa operasi dari penyedia jasa dapat dipercaya dan

memberikan nilai alau imbalan yang sesuai dengan pengorbanannya.
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8. Kepuasan Konsumen

Istilah kualitas layanan cenderung disamakan dengan kepuasan, namun para
penelti berusaha untuk memberikan pemaknaan dan pengukuran yang lebih tepat
pada dua konsep tersebut, walaupun hasilnya masih diperdebatkan. Konsensus
yang berkembang bahwa dua konsep tersebut secara fundamental berbeda dalam
konte« tujuan dan hasil (Parasuraman el al, 1994 dalam Zeithaml dan Bitner, 2000).
.Sec.ara umum kepuasan dipandang sebagai konsep yang lebih luas, sedangkan
penilzian kualitas layanan berfokus pada dimensi tertentu dari kepuasan konsumen.
Oleh karena itu, persepsi kualitas layanan merupakan salah satu komponen dari

kepuasan konsumen, seperti terdihat pada gambar berikut.

Gambar 2.6
Persepsi Konsumen terhadap Kualitas dan Kepuasan Konsumen
Realiility — Situational
Responsiveness— . factor
Service

Assurance o Quality +
Empathy SRS T Customer
Tangibles S Quality * | Satisfaction

Price Personal

Factors

Sumber: Zeithmal dan Bitner, 2000:75

Gambar di atas memperlihatkan perbedaan antara kualitas layanan dan
kepuasan konsumen. Pada gambar tersebut terlihat bahwa kualitas layanan
hanyslah salah satu bagian dari kepuasan konsumen yang mencerminkan persepsi
konsumer terhadap Jimensi-dimensi kualitas layanan, Sedangkan kepuasan

konsumen mencakup faklor-faktor lain selain kualitas layanan, yaity; kualitas produk,




)a. dan juga faktor-faktor situasional dan fakior-faktor personal. Kepuasan atau
sfaction berasal dari bahasa Latin, satis (cukup, memadai) dan facere (melaku-

atau membuat) (Oliver, 1997). sehingoga secara sederhana dapat diartikan
agai ‘upaya pemenuhan sesuatu’. Namun, bila difihat dan perspektif perilaku
sumen, istilah ‘kepuasan pelanggan’ lantas menjadi sesuaiu yang kompleks.
ikan, sebenamya sampai saat ini belum dicapai kesepakatan mengenai konsep
wuasan pelanggan: apakah kepuasan merupakan respon s2mosional ataukah
luasi kognitif (Edwardson, 1998 dalam Tjiptono, 2000b). Ini dapat dilihat dari
agam definisi yang dikemukakan banyak pakar, yang pada prinsipnya dapat

lasifikasikan dalam lima kategori pokok.
Tabel 2.4: Alternatif Definisi Kepuasan Pelanggan

Perspektif Definisi kepuasan pelanggan

rmative deficit definition Perbandingan antara hasil (outcome) aktual de-
ngan hasil yang secara kultural dapat diterima
uity definition Perbandingan perolehan/keuntungan yang dida-
' patkan dari pertukaran sosial bila perolehan |
! tersebut tidak sama, maka pihak yang dirugikan |
akan tidak puas. ;
wmative standard definition | Perbandingan antara hasil aklual dengan harap- ]
an standar pelanggan (yang dibentuk dari peng-
alaman dan keyakinan mengenai tingkat kinerja
yang seharusnya ia tenma dari merek tertentu).
vcedural faimess definition | Kepuasan merupakan fungsi dari keyakinan/
| persepsi konsumen bahwa ia telah dipedakukan
b [ fs&r;araadir
tributional definition ' Kepuasan tidak hanya ditentukan cieh ada fi- |
' daknya diskonfirmasi harapan, namun juga oleh |
| sumber penyebab diskonfirmasi. |

Jmber; Hunt (1991: 109 411’33

Menurut Craig-Lees (1998 dajam Tjiptono, 2000b), pemahaman mengenai

erilaku konsumen dalam konteks ketidakpuasan jauh lebih mendalam dari pada




konteks kepuasan pelanggan. Pemahaman tersebut berasal dar dua bidang
penelitian utama, yaitu riset disonansi dan perilaku komplain. Disonansi kognitif dan
ketidakpuasan pelanggan merupakan dua konsep yang berbeda namun saling
berkaitan. Konsep disonansi kognitif dikembangkan Leon Festiger menyatakan
bahwa setiap orang membutuhkan keseimbangan/harmoni antara pikiran dan
tindakannya. Bila keseimbangan tidak tercapai, akan terjadi disonansi atau rasa tidak
tenang. Disonansi pumabeli yang dialami konsumen terkait dengan keragu-raguan
atas pilihan dan keputusan pembelian yang telah dilakukan. Pada situasi ini,
konsumen bimbang apakah ia telah memilih produk yang tepat atau tidak.

Pada umumnya, disonansi dapat terjadi pada berbagai situasi pembelian,
terutama dalam kondisi: (1) banyak pilihan yang masing-masing relatif sama-sama
menarknya, (2) keputusan pembelian bersifat final dan tidak dapat dibatalkan atau
ditarik kembali, (3) konsumen bebas menentukan pilihan, dalam artian tidak ada
paksaan atau tekanan untuk memilih merek tertentu, (4) situasi pembelian dalam
tingkat komitmen dan keterlibatan yang tinggi, (3) produkfjasa yang dibeli sangat
penting artinya bagi konsumen, dan (€) situasi pembelian dengan resiko (fungsional,
fisik finansial, sosial, dan psikologis) yang relatif tinggi. selain itu, karakteristik pnbadi
berupa kecenderungan seseorang untuk merasa cemas atau gelisah juga
berpengaruh terhadap kemungkinan terjadinya disonansi pumabel. Semakin besar
kecenderungan untuk merasa cemas, semakin besar pula keemungkinan terjadinya
disonansi.

Apabila terjadi disonansi, ada dua kemungkinan reaksi konsumen. Pertama.

mengkonfirmasi atau menjustifikasikan pilihannya, misalnya dengan menerima




perbedaan-perbedaan hasil yang dianggap tidak signifikan. Kemungkinan kedua,
menyimpulkan bahwa keputusan yang telah dibuat itu tidak bijaksana atau keliru,
Sebaliknya, situasi ketidakpuasan terjadi setelah konsumen menggunakan produk
atau memanfaatkan jasa yang dibeli dan merasakan bahwa kinena produk temyata
tidak memenuhi harapan, Ketidakpuasan dapat menimbulkan sikap negatif terhadap
merek maupun produsen/penyedia jasanya (bahkan terhadap penyalumya),
berkurangnya kemungkinan pembelian ulang, perar.'lha.n merek (brand switching), dan
berbagai penlaku komplain.
a. Model Konseptual Kepuasan Pelanggan

Seijumlah model teoretikal telah dikemukakan dan digunakan untuk
menjelaskan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan/ketidakpuasan pelanggan.
Di antara model tersebut adalah diskonfirmasi harapan (espectancy disconfimnation
model), equity theory, attribution theory, dan experientially-based affective feelings
(Tiiptono, 2000b).
1. Expectancy Disconfirmation Model

Modal ini berkembang pada dekade 1970-an, mendefinisikan kepuasan
pelanggan sebagai “evaluasi yang memberikan hasil dimana pengalaman yang
dirasakan setidaknya sama baiknya (sesuai) dengan yang diharapkan.” Proses
pembentukan teradinya kepuasan atau ketidakpuasan pada konsumen (lihat
Gambar 2 7). Berdasarkan konsumsi atau pemakaian produk/merek tertentu dan
juga merek lainnya dalam kelas produk yang sama, pelanggan membentuk
harapannya mengenai kinerja seharusnya dan merek bersangkutan. Harapan atas

kinerja itu dibandingkan dengan kinerja aktual produk. Jika kinerja lebih rendah
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daripada harapan, yang t{erjadi adalah ketidakpuasan emosional (negative
discomfirmatin). Bila kinerja lebih besar dibandingkan harapan, terjadi kepuasan
emosional (positive discomfirmation). Sedangkan bila kinerja sama dengan harapan,
maka yang terjadi adalah konfirmasi harapan (simple discomfirmation atau non-
satisfaction). Situasi ini terjadi bila kinerja merek. jasa, atau penyedia jasa tertentu
menyamai harapan kinerja yang rendah, sehingga hasilnya bukan kepuasan dan
bukan pula ketidakpuasan. Oliver (1981, dalam Meal etal, 1598) menggunakan
istilah non-satisfaction untuk menggambarkan situasi tersebut. dimana pelanggan
tidak merasa kecewa dan tidak akan melakukan komplain. Namun. situasi seperti itu
tidak dapat mengurangi kemungkinan pelanggan mencar altematif jasa atau penye-
dia jasa yang lebih baik bila kebutuhan atau masalah yang sama muncul kembali.

Gambar 2.7
Pembentukan Kepuasan dan Ketidakpuasan Pelanggan

Pengalaman Produk/
Merek Sebelumnya

¥
Harapan Atas Kinerja Evaluasi Atas kinera Aktual
Seharusnya Terteniu Merek Bersanghkutan

i ",
L Ewaluasi Kesesuaian/Ketidaksasuaian ——T

Antara Harapan can Kinerja

Jj - I '

Kelidakpuasan Kaonfirmas Kepuasan
Emaosional Haragan Emosional
' P
b 4
Kinerja Tidak Kinena
Terlalu Barbeda Melampaui
dengar Harapan Harapan
S o =

Sumber: Mowen dalam Tjiptono, 200Cb - 96
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Sementara itu, kinerja (performance) memiliki dua dimensi, yakni: 1) instru-
mental performance, berkaitan dengan fungsi fisik produk, dan 2) axpressive/
symbolic performance, berkenaan dengan kinerja estetis atau peningkatan citra din.
Tingkat kinerja yang diharapkan dan produk tertentu dipengaruhi oleh karaktenstik
produk. faktor promosi, pengaruh produk lain, dan karaktenstik pelanggan itu sendiri.
Pada karaktenstik produk. pengalaman sebelumnya yang dimiliki pelanggan
berkenaan dengan produk tersebut, harganya, dan karakteristik fisiknya
mempengaruhi harapannya terhadap kinerja produk bersangkutan. Jadi, jika produk
nu mahal harganya, atau kinernanya sangat baik dalam pengalaman kKonsumsi yang
lalu, maka pelanggan bersangkutan mungkin memiliki standar kinerja yang tinggi.

Selain itu, karakteristik pelanggan juga berpengaruh terhadap harapannya
atas kinerja produk. Ada pelanggan yang memang memiliki harapan lebih tinggi atas
suatu produk dibandingkan pelanggan lainnya. Konsekuensinya, standamya lebih
tinggi. Demikian pula halnya, rentang penerimaan (aftitudes of accepfance) terhadap
tingkat adaptasi berpeda antar individu. Konsumen yang memiliki rentang
penerimaan lebih sempit cenderung lebih mudah tidak puas dibandingkan dengan
mereka yang mempunyai rentang penerimaan lebih luas.

2. Equity Theary

Sejumlah penelli berpendapat bahwa setiap orang menganalisis pertukaran
antara dirinya dengan oihak lain guna menentukan sejauh mana pertukaran tersebut
adil atau fair. Equity theory beranggapan bahwa orang menganalisis rasio input dan
hasilnya ( outcome ) dengan rasio input dan hasil mitra pertukarannya Apabila

seseorang merasa bahwa rasio yang dimiliki unvaforable dibandingkan anggota
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lainnya dalam pertukaran tersebut, maka ia cenderung akan merasakan adanya

ketidakadilan. Rasio ini dapat ditunjukkan sebagai berikut (Tjiptono, 2000b):

Hasil4 » HasilB
Inputd  InputB

Hasil yang diperoleh individu A dari pertukaran dibagi dengan input yang
diberikan kurang lebih sama dengan hasil yang didapatkan individu B dan pertukaran
terseout dibagi input individu B. Apabila rasio tersebut dipersepsikan tidak sama
(tidak seimbang), terutama jika dirasakan wnveforable bagi pelanggan yang
melakukan evaiuasi, maka yang terjdi adalah ketidakpuasan.

Peraszan tidak puas dari perspektif equify theory disebabkan keyakinan
bahwa norma sosial telah dilanggar. Menurut teon ini, berlaku nomma yang
menegaskan bahwa setiap pihak dalam petukaran harus mendapat periakuan adil
atau fair Jadi, kepuasan terjadi bila rasio hasil dan input sefiap pihak dalam
pertukaran kurang lebih sama. Sebaliknya, ketidakpuasan terjadi jika pelanggan
menyakini bahwa rasio hasil dan inputnya lebih jelek dari pada perusahaan/
penyedia jasa. Di samping itu, kepuasan pelanggan terhadap transaksi tertentu
dipengaruhi pula oleh perbandingan terhadap rasio hasil dan input pelanggan lain.
Jadi evaluasi terhadap keadilan/keseluruhan (overall eguiy) dalam transaksi

pembelian produk berpengaruh terhadap kepuasan/ ketidakpuasan pelanggan,

3. Aftribution Theory
Teor ini mengidentifikasi proses yang dilakukan seseorang dalam menentu-

kar penyebab bndakannya sendin, orang lain, dan subjek terlentu. Atribut yang




dilakukan seseorang dapat mempengaruhi kepuasan purnabeli terhadap produk atau
jasa tertentu, karena atribusi memoderasi perasaan puas atau tidak puas.

Pada umumnya, bila kineja suatu produk  gagal memenuhi harapan,
pelanggan akan berusaha menentukan penyebab kegagalan tersebut. Bila penyebab
itu ditimpakan terhadap produk/jasa itu, maka perasaan tidak puas sangat mungkin
akan muncul. Sebaliknya, jika penyebabnya pacs fakior keadaan atau tindakan
konsumen sendin, maka perasaan tidak puas lebin kecil kemungkinan untuk terjadi.
Proses atribusi sangat besar pengaruhnya terhadap kepuasan/ketidakpuasan
pelanggan apabila keterlibatan dan pengalaman (sera pengetahuan) pelanggan
dengan suatu barang atau jasa relatif tinggi.

Teori atribusi menyatakan, ada tiga tipe at-ibusi pelanggan terhadap kejadian
atau peristiwa yang tidak diharapkan (yakni service encounter yang ftidak

memuaskan). Ketiga atribusi tersebut (Lovelock, et al, dalam Tjiptono, 2000b):

a) Causal aftribution
Bila terjadi kesalahan, pelanggan segera menilai siapa yang salah atau patut
dizalahkan. Jika pelanggan menyimpulkan bahwa perusahaanlah yang salah,
maka mereka akan sangat mungkin merasa tidak puas. Sebaliknya, apabila
pelanggan membebankan sebagian kesalahan pada diri mereka, maka ketidak-
puasan cenderung akan berkurang. Sebagal contoh, pelanggan Yyang keliru
mengisi formulir klaim asuransi dan sangst tidak puas dengan keterdlambatan
pemrosesan  klaim tersebut akan berkurang rasa ftidak puasnya manakala

disadan bahwa ia juga bertanggung jawab atas keterlambatan tersebut.
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b) Control attribution
Pada tipe ini, pelanggan menilai apakah insiden ketidakpuasan berada dalam
kendali pemasar atau tidak. Sebagai contoh, penumpang pesawat cenderung
akan sangat tidak puas terhadap keterambatan panerilnangan bila mereka yakin
bahwa penyebabnya adalah kelalaian pihak penyedia jasa dan bukan akibat
cuaca yang berada diluar kendali mereka.

c) Stability attrnbution
Bila tenjadi service encounter yang tidak memuaskan, pelanggan akan menilai
apakah kejadian itu mungkin terulang lagi atau tidak. Jika pelanggan menilai
bahwa insiden tersebut cenderung dapat terulang lagi, maka ketidakpuasannya
dapat bertambah besar.

MNamun berbagai riset menunjukkan bahwa banyak bias yang terjadi dalam
proses atrbusi. Penelitian paling signifikan berkenaan persepsi-terhadap penyedia
jasa dan pelanggan adalah self-serving aﬂ.—fbuﬁc:n:tlfas (Bitner, ef al, 1994), yaitu
kecenderungan orang untuk mengakui kesuksesan (memberikan atribusi intemnal
untuk kebérhasilannya, biasa disebut self-enchancing bias) dan mengingkan
fanggung jawab atas kegagalan {menyalahkan penyebab ekstemal, biasa disebut
seff-protecting bias). Misalnya, karyawan akan menyalahkan sistem atau pelanggan
alas kegagalan jasa, sementara pelanggan menyalahkan sistem atau karyawan atau
penyedia jasa.

4. Expernenlially-Based Affective Feeling
Pendekatan ekspenensial berpandangan bahwa tingkat kepuasan konsumen

dipengaruhi perasaan posilif dan negatif yang diasosiasikan dengan barang atau




jasa tertentu setelah pembeliannya. Dengan kata lain, selain pemahaman kognitif
mengenai diskonfirmasi harapan, perasaan yang timbul dalam proses pumabeli juga
mempengaruhi perasan puas atau tidak puas terhadap produk yang dibeli. Riset
yang dilakukan Westbook (1987) menunjukkan bahwa terdapat dua dimensi respon
afektif. yaitu serangkaian perasaan positif (positive feelings) dan serangkaian
perasaan negatif (negative feaﬁhg;rs]. Kedua tipe perasaan ini saling independen,
artinye konsumen dapat merasa positif sekaligus negetif terhadap pembelian
tertentu. Contohnya, setelah membeli sebuah mobil, individu tertentu dapat merasa
bangga dan gembira, sementara dalam waktu yang bersamaan merasa kesal dan
jengkel terhadap staf penjualan perusahaan.

Di dalam literatur pemasaran saat ini, terdapat dua persepsi dasar tentang
konsep kepuasan konsumen, yaitu transaction-spesific dan accumulated perception
(Anderson etal, 1994 dalam Andersen, 2001). Definisi transaction-spesific
menekankan pada kepuasan kun_s.umaﬂ sebagai penilaian yang dilakukan setelah
terjadi pembelian terientu (specific purchase). Konsep kepuasan konsumen ini
sifatnya jangka pendek. Sementara definisi accumulated ‘ransaction ditafsirckan
sebagai keseluruhan pengalaman dan pembelian konsumen terhadap suatu produk
alau jasa hingga waktu tertentu (Johnson dan Fornell, 1591 dalam Andersen (2001).
Terkait dengan konsep ini dan juga kajian empiris lahirfah  model kinerja
performance model) dan model diskonfirmasi (disconfirmation model). Karakteristik

dari model-model tersebut terlinat pada Gambar 2.8 berikut ini
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Gambar 2.8: Alternatif Model Kepuasan Konsumen

a) Performance Model o) Discorfirmation Model
Sumber: Johnson ef.al, {1996 dalam Andersen. 2001:4)

Asumsi terpenting dari model kinerja acalah bahwa persepsi dan ekspektasi
atau harapan konsumen terhadap kualitas produk atau jasa secara positif
mempengaruhi kepuasan konsumen (Gambar 2.7a). Pada konteks ini, kualitas
dipahami sebagai pengalaman konsumen terhadap produk atau jasa dikaitkan
dengan harga yang dibayarkan. Sementara postuial atau dalii model diskonfirmasi
yakni bila derajat kualitas yang dirasakan (perceived quality) melebihi harapan
{diskonfirmasi positif), kepuasan konsumen meningkat. Sebaliknya, bila kualitas yang
dirasakan tidak memenuhi harapan (diskonfimasi negatif) ftingkat kepuasan
konsumen berkurang (Oliver, 1980 dalam Andersen, 2001). Pada gambar 2.7b,
kepuasan konsumen ditunjukkan sebagai sebuah fungsi positif dan perbedaan
antara kualitas yang dirasakan dan harapan (performance - expectations).

Keterbatasan yang dimiliki model kinerja dan model diskonfirmasi memicu
munculnya model kepuasan konsumen (customer salisfaction modef) yang dikem-
bangkan oleh Formmell Model Fornedl seperii terlihat pada Gambar 2.9 berbeda
dengan model kinerja dan model diskonfirmasi dengan menambah satu vanabel
perceived valve Fornell berasumsi bahwa ketika harapan dikomparasi dengan

persepsi dan kualitas, hal ini mengarah kepaada persepsi nilai.




Gambar 2.9: Mode! Kepuasan Konsumen dar Fomell

Sumber: Fornell (1996 dalam Andersen, 2001: 6)

9. Trust Nasabah

Institusi perbankan yang betindak sebagai penyedia jasa kepada nasabsh
harus mampu membangun suatu hubungan yang kuat dengan nasabahnya. Pondasi
utama untuk membangun hubungan tersebut adalah trust (Crosby et.al, 1990 dalam
Berry, 1995). Hal ini penting karena jasa tak berwujud (infangible) sehingga sulit
untuk rr;elakukan evaluasi sebelum membeli dan merasakannya. Bahkan sebagian
produk jasa tetap sulit untuk dievaluasi walaupun telah dibeli dan diterima. Haaff
(19898 dalam Berry, 1995) menyebutnya jasa kotak hitam (black box service) untuk
jasa yang sulii dievaluasi meskipun telah dibeli dan dinikmati. misalnya iasa
perbaikan mobil

Berbagai studi lelah mencoba menjelaskan tentang frust sesuai dengan cara
mereka masing-masing. Gefen (2000 dafam Sohn dan Lee, 2002) menjelaskan frust
sebagal “willingness to engange in activities where a person |s exposed fo nsk

without the ability to control the related behavior of others”. Moorman, el.al., (1953)
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mengemukakan bahwa “trust generally is viewed as an essential ingredient for
successful relationship”. Trust secara umum dipandang sebagai unsur mendasar
bagi keberhasilan suatu hubungan kemitraan. Apabila dalam suatu hubungan
kemitraan tidak didasari dengan trust, maka hubungan kemitraan tersebut tidak akan
bertahan dalam jangka waktu lama.

Kepercayaan (frusf) didefinisikan sebagai kesediaan untuk mempercayakan
pertukaran pada mitra yang di antaranya harus mempunyai confidence. Seperti yang
dikemukakan oleh Moorman, ef.al., (1993), trust is defined as a willingness to rely on
an exchange pariner in whom one has confidence. Berdasarkan difinisi tersebut
Moorman ef.al. {19593) mengemukakan dua pendekatan umum terhadap kepercaya-
an, yaitu:

"First, considerable research in markefing views trust as belief, confidence, or
expectations about an exchange pariners trustworthiness that result from the
partner's expertise, reliability, or infentionality (Anderson and Weilz 1880, Blauv 1264,
Dwyer and Oh 1987 Pruitt 1981, Rotter 1967, Schurr and Ozanne 1885). Second,
trust has been viewed as a behavioral intention or behavior that reflects a reliance on

partner and involves vulnerability and uncertainty on the part of the trustor (Coleman
1990 Deutsch 1962 Giffin 1967: Schienker, Helm, and Tedeschi 1973, Zant 1972)".

Pandangan-pandangan tersebut menyarankan bahwa tanpa vulnerability (sifat
mudah percaya), trust tidak diperdukan karena hasilnya tidak berkaitan dengan
trustor. Hal ini konsisten dengan pendapat Deutsch (dalam Moorman, ef.al, 1993)
yang mendefinisikan frust is actions thal increase one's vulnerability to another.
Eerdasarkan definisi tersebut #ust dipandang sebagai suatu kejadian yang
meningkatkan vulnerability satu pihak terhadap pihak lainnya. Penempatan sumber
caya dilakukan secara sukarela kepada pihak lain dengan maksud untuk memindah-

kan pengendalan sebagian sumberdaya yang berlebih kepada pihak lain.




Morgan dan Hunt (1984) mendifinisikan trust as the perception of confidence
in the exchange partners reliability and integnty. Kedua definisi tersebut, baik
Moorman et al., (1993) maupun Morgan dan Hunt (1994) menyoroti pentingnya
confidence. Di dalam literatur, konfidensi pada pihak yang memberkan fust
bersumber dari sifat-sifat dapat dipercaya (trustworthy) yang dimiliki perusahaan
seperti reliabilitas dan mempunyai integritas tinggi (Altman dan Taylor 1973 dalam
Morgan dan Hunt, 1994). Oleh karena itu, penting bagi perusahaan menunjukkan
sifat-sifat dapat dipercaya yang dimilikinya dengan cara: 1) mengembangkan
jaringan komunikasi yang jujur, terus lerang, komunikasi dua arah, dan sering
berkomunikasi. 2) memberikan jaminan/garansi pelayanan untuk membangun trust,
dan 3) beroperasi dengan standar pelaksanaan yang lebih tinggi daripada hanya
sekedar keabsahan atau legalitas (Bermry, 1893).

Walter, efal (2002) merangkum pemikiran-pemikiran tentang frust, dan
mereka meyakini bahwa frusf memiliki tiga komponen penting, yaitu 1) mitra akan
menunjukkan benevolence (kemurahan hati) dalam melakukan tindakan yang
mempengaruhi hubungan, baik secara langsung maupun tidak langsung, 2) trust
juga mengandung honesfy (keijuran), yang berarti bahwa pihak yang dipercaya
dalam hubungan tersebut harus kredibel (dapat dipercaya), dan 3) mitra memiliki
competence untuk bertindak bagi kemaslahatan hubungan. Oleh karena itu, mereka
mendifinisikan trust sebagai keyakinan pelanggan terhadap kompetensi, kejujuran,
dan kebajikan suplier. Bank sebagai suplier harus memiliki kompetensi, kejujuran,
dan kredibilitas yang diharapkan dapat menimbulkan frust nasabah sehingga

hubungan bank dengan nasabah dapat berlangsung fama.
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10. Komitmen Nasabah

Pada pemasaran jasa, komitmen dirumuskan sebagai suatu bentuk perjanjian,
baik yang tersurat maupun tersirat untuk melanjutkan hubungan antara dua pihak
atau lebih sebagaimana yang dikutip dari Dwyer ef.al (Jasfar, 2002): “implicit and or
explicit pledge of relational continuily beetwen exchange partners” Komitmen telah
dikenal secara luas sebagai bagian penting dari hubungan bisnis jangka panjang
(Morgan dan Hunt, 1994) seperti halnya dengan trust Dalam banvak kasus
komitmen dijelaskan sebagai suatu bagian dar intensi yang kuat (lasting intention)
untuk membangun dan memelihars hubungan jangka panjang (Dwyer, efal, 1837
dalam Walter, ef al 2002), dan komitmen diakui sebagai unsur penting, baik pada
hubungan industrial maupun jasa (Ojasalo, 2000). Komitmen didifinisikan olsh
Thempson dan Spanier (1983 dalam Morgan dan Hunt, 1994) sebagai berikut-

"We define relationship commitment as exchange pariner believing thaf on

going relationship with another is so important as to warrant maximum effort af

maintaining it; that is, the commited party believes the relationship is worth
working on to ensure that it endures indefinitely”.

Dengan adanya komitmen diharapkan hubungan dengan pihak lain berlang-
sSung secara terus menerus dalam jangka waktu yang lama untuk mempertahankan
nilai-nilai hubungan. Moorman efal. 1992 (dalam Garbarine dan Johnson, 1999)
mendifiniskan komitmen sebagai "an endunng desire to maintain a valued
relationship. Definisi ini lebih menekankan pengertian komitmen dari unsur perilaku
sebagai upaya untuk mempértahankan dan menjaga hubungan jangka parjang

antara dua pihak agar hubungan tersebut lebih bernilai Pengertian value relationship




dikaitkan dengan suatu keyakinan bahwa tidak akan terjadi sebuah komitmen bila
salah satu pihak atau kedua belah pihak merasa bahwa hubungan tersebut tidak
saling menguntungkan. Dengan kata lain, komitmen ada ketika kedua belah pihak
yang bekera sama memandang bahwa hubungan tersebut memberikan manfaat
sehingga perlu dipertahankan. Sebagaimana yang dikemukakan oleh Morgan dan
Hunt (1892): “relationship commitment exist only when fhe relationship is considered
important and a commited partner wants relationship fo endure indenfinetely and is
willing to work at maintaining it"

Komitmen sebagai suatu konstruk yang multi-komponen, menurut Allen dan
Meyer (1990 dalam Jasfar, 2002) terdiri tiga unsur yaitu; 1) komiten afeksi yaitu
komitmen yang merujuk pada pembagian nilal (shared value) dan kemurahan hati
(benevolence), 2) komitmen kontinum yaitu komitmen yang merujuk pada
pengorbanan dan ketergantungan, dan 3} komitmen normatif yaitu komitmen yang
merujuk pada menyeluruh yang menjadi penyebab tumbuhnya rasa berbagi
tanggung jawab. Sedangkan Gundlach ef al (1995 dalam Walter, etal 2002)
meyakini bahwa komitmen terdini dari tiga dimensi berbeda, yaitu: 1) komitmen
afeksi, yang menjelaskan sikap positif terhadap keberadaan hubungan di masa
datang, 2) komitmen instrumental yang menunjukkan adanya beberapa bentuk
pengorbanan (misalnya wakty, sumberdaya yang lain) yang terdapat dalam
hubungan yang dibuat, dan 3) komitmen temporal, menunjukkan bahwa keberadaan
hubungan dalam waktu lama.

Beberapa studi komitmen konsumen terhadap organisasi memodifikasi skala

komitmen karyawan untuk mengukur konstruk komitmen konsumen lerhadap kilub
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kesehatan (Kelley dan Davis, 1994) atau terhadap grocery store (Battencourt. 1997
dalam Garbarino dan Johnson, 1998). Pada literatur komitmen karyawan meng-
anjurkan beberapa dimensi komitmen. seperti identifikasi individu dengan Ofganisasi.
ikatan psikologis, perhatian terhadap kesejahteraan organisasi di masa depan, dan
loyalitas (Garbarino dan Johnson. 1998). Komitmen mengakibatkan vurnerability
yang mencerminkan hubungzsn vang kuat antara komitmen dan trust iMorgan dan
Hunt, 19%4). Komitmen mencakup anasir perilaku (tindakan) dan unsur sikap
(keinginan). Dwyer, ef.al. (1887 dalam Ojasalo, 2000) membantah kalau pihak-pihak
yang berkomitmen ftidak mamiliki altematif lain. namun mereks tidak pernah
memikirkan aiternatif lain sepanjang hubungan yang ada memuaskan. Namun. bila
hubungan yang ada tidak lagi memuaskan, mereka akan mempertimbangkan
alternatif lain. Konsumen yang puas secara umum meningkatkan komitmen mereka
{Ojasalo, 2000).
11. Intensi Nasabah

Intensi dapat diartikan sebagai suatu komponen konatif dar sikap dan
biasanya diasumsikan bahwa komponen konatif ini berhubungan dengan komponen
afektif dari sikap (Fishbein dan Ajzen, 1975). Aspek konatif ini berhubungan dengan
apa yang dipikirkan seseorang tentang obyek sikap. sedangkan aspek efektif berkait-
an dengan bagaimana perasaan seseorang tentang obyek sikap (Mangkunegara,
1983). Allport berpendapal babwa inlensi mengandung pengertian  harapan,
keinginan. ambisi. dan cita-cita seseorang (Suryabrata, 1993). Ancok mengemuka-
kan bahwa intensi merupakan intansi untuk berperilaku atau melakukan kegiatan.

Intensi ini lergantung pada sikap individu terhadap kegiatan tersebut. Dari pengertian
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ini menunjukkan adanya hubungan antara sikap dan intensi. Individu yang bersikap
lebih “favourable™ terhadap beberapa obyek, maka ia akan lebih berintensi untuk
berperilaku positif dan kurang berintensi untuk berperilaku negatif (Ancok, 1953).

Sementara itu, Soderund dan Ohman (2003) memandang intensi sebagai
unsur mencasar dalam sebuah proposisi yang muncul ketika saseorang berkeingin-
an (engange) untuk melakukan aktivitas kognitif yang berorientasi ke depan, seperti
perencanaan. Mereka memilah konsep intensi menjadi tiga, yaitu: 1) intensi sebagai
ekspektasi, 2) intensi sebagai perencanaan, dan 3) intensi sebagai keinginan,
Mereka berpendapat behwa selama ini pakar kepuasan can sebagian pakar
pemasaran tidak membedakan konstruk intensi, padahal setiap individu mungkin
menghubungkan dirinya dengan perilaku ke depan dengan cara yang berbeda.
a. Intensi Sebagai Ekspektasi

Salah satu konstruk intensi yang sering digunakan adalah ekspektasi perilaku.
Kontruk ini merujuk pada penilaian individu dari probabilitas subjektif bahwa dia akan
melakukan sebuah perilaku tertentu di masa datang. Intensi jenis ini dapat diukur
dengan pertanyaan-pertanyaan tentang kemungkinan melakukan sesuatu, kemudian
diminta untuk mengestimasi kemungkinan dia akan melakukan tindakan (Juster,
1966 dalam Soderlund dan Ohman (2003). Hal ini yang mungkin menyebabkan
mengapa ekspeklasi penlaku kadang-kadang disebut prediksi diri sendiri (self-
predictions) (Fishbein dan Stasson, 1950), dan Soderund dan Ohman menyebutnya
intensi sebagai ekspektasi (infention as expectations). Intens: sebagai ekspektasi
telah banyas digunakan dalam penelitian, misalnya Cronin ef.al, (2000), Oliver ef al

(1387 dalamr Soderlund dan Ohman, 2003),




b. Intensi Sebagai Rencana

Konstruk intensi yang lain yang mungkin lebih dekat dengan pengertian intensi
sehari-han. la merujuk pada pilihan rencana seseorang yang akan dilakukan di masa
depan. Intensi dalam konteks ini meliputi pemilihan atau pengambilan keputusan
untuk melakukan tindakan (Conner, et al 1989 dalam Soderiund dan Ohman 2003).
Pengukuran konstruk intensi ini dilakukan dengan mengajukan pertanyaan tentang
rencana atau pilihan untuk melakukan sesuatu, sehingga oleh Soderlund dan Ohman

(2003) disebut intensi sebagai rencana (intention as plans).

c. Imensi Sebagai Keinginan

Konstruk intensi ini dikonseptualisasikan dalam bentuk keinginan (wants). la
disebut sebagai konstruk intensi oleh Fishbein dan Stasson (1980 dalam Soderlund
dan Ohman 2003). Intensi melibatkan empat elemen yaitu (Fishbein dan Ajzen,
1875): 1) behawvior, yaitu perilaku yang nantinya akan ditampilkan, 2) situation, yaitu
dalam situasi yang bagaimana suatu perilaku akan ditampilkan, 3) target person,
yaitu arah dan tujuan suatu perilaku tersebut ditujukan, dan 4) time, yaitu berkaitan
dengan kapan dan berapa lama suatu perilaku akan ditampilkan.

Menurut Dulany { dalam Fishbein dan Ajzen, 1975), meningkatnya frekuensi
respon yang ditimbulkan oleh subjek merupakan akibat dari kondisi. Subjek akan
membentuk self-instructional atau yang disebut sebagai intensi, dan mengarahkan
untuk menyeleksi sekelompok respon. Teon i1 mencakup dua komponen utama

sebagai penentu intensi yaitu (Fishbein dan Ajzen, 1975):
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1. Expectancy value model merupakan harapan bahwa respon tertentu akan
mengarahkan pada kejadian tertentu dan evaluasi objek terhadap kejadian
tersebut.

2. Demand and motivation, merupakan permintaan dan motivasi untuk patuh
terhadap tuntutan tersebut.

Masing-masing komponen dianggap mempunyai kontribusi dalam menentu-
kan intensi, tetapi kepentingan relatifnya mungkin berbeda pada satu situasi ke
situasi lainnya (Fishbein dan Ajzen,1975). Dulany menggunakan analisis regresi
berganda untuk mengestimasi masing-masing bobot  dan memprediksi intensi
perilaky, sementara Fishbein mengembangkan teori Dulany untuk menganalisis
perilaku sosiai (Fishbein dan Ajzen, 1975). Menurul mereka yang menentukan niat
adalah: 1) faktor sikap (aftifudinal factor) dan 2) faktor sosial atau faktor normatif.
Kedua komponen ini digambarkan dalam model Fishbein dengan persamaan berikut:

B-l = (Ag)wy + (SN}w;
Dimana B adalah perilaku, |1 adalah intensi untuk melakukan perilaku B, Ag adalan
sikap terhadap perilaku B, SN adalah norma subjektif, dan wy dan wz adalah bobot
yang ditentukan secara empiris.

Sikap seseorang terhadap suatu penlaku tertentu merupakan fungsi
keyakinan mengenai akibat perilaku X dan penilaian terhadap akibat perlaku X
tersebut. Sedangkan norma subjektif merupakan fungsi keyakinan normatif terhadap
perilaku X dan motivasi untuk mengikuti keyakinan normatif tersebut .

Menurul Fishoein, intensi merupakan fungsi dari dua faktor yaitu faktor yang

pertama merupakan sikap individu untuk melakukan perilaku dalam kondisi tertentu,
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dan faktor kedua merupakan komponen normatif yang berisi pengaruh lingkungan
sosial terhadap perilaku. Yang dimaksud norma subjektif adalah persepsi subjek
tentang harapan-harapan dari orang-orang yang berperan penting baginya, yaitu
mengenai kaharusan dan larangan untuk melakukan suatu perilaku. Norma subjektif
umum ini ditentukan oleh persepsi individu tentang harapan dari kelompoknya dan
ditentukan pula oleh motivasi individu untuk memenuhi harapan tersebut {Fishbein
dan Ajzen, 1975).

Dari dua teor di atas dapat disimpulkan bahwa pada dasamya intensi ditenfu-
kan oleh komponen sikap individu terhadap perilaku tertentu dan norma subjektif
atau faktor sosial dari perilaku tersebut (Fishbein etal, 1875). Varabel-variabel
stimulus dalam pembentukan intensi dapat dilihat pada gambar berikut.

Gambar 2.10
Variabel Stimulus dalam Pembentukan Inmensi
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: | behavior
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Characteristics of targe! person| | | consequences
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Sifuational variation g | .
Wariaticns i time i
Individual differences | informational base: Sumpective
Characteristics of referents o] NOrmative beliefs noem S

Maotivation 19 comply

Sumber: Fishbein dan Ajzen, 1975 334

Keterkaitan antara sikap dan intensi juga terlihat pada magdel keputusan kon-
sumen yang dikembangkan oleh Howard dan Sheth (1968), kemudian disederhana-

kan oleh Howard (1889). Model ini dikembangkan dan teori perilaku pembeli (theory
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of buyer behavior) dengan menggunakan paradigma kognisi (pikiran), afeksi (emosi),
dan konasi (aktivitas). Paradigma tersebut diaplikasikan dalam konsep-konsep
peniaku konsumen yang berbeda. Kognisi diaplikasikan dalam bentuk informasi/
identifikasi (Howard, 1983) atau informasi/pengenalan (Howard, 1989), afeksi
diaplikasikan dalam bentuk sikap/konfiden, dan konasi dalam bentuk intensi
(intention)/ beli (dalam Dharmmesta, 1999).  Model tersebut memperihatkan
keterkaitan antara sikap, frust, dan intensi seperti teriihat berikut ini.

Gambar 2.11
Model Keputusan Konsumen

Kepercavaan

Informasi

Pengenalan /_ Miat _.{ Pembelian
merek "'-..

Sikap

Sumber: Swastha, 1999 3

Selain itu, keterkaitan atay hubungan antara kepuasan, sikap, dan intensi
secara rinci juga telah dikemukakan oleh Oliver (1887) seperti yang telihat pada
Gambar 212 berikut ini. Pada gambar tersebut terfihat adanya tiga fase, yakni fase
pembelian pra kensumsi, konsumsi. dan setelah konsumsi. Diawali pada fase pra
konsumsi, dimana di dalam teori sikap tradisional disebutkan bahwa sikap seseorang
ditentukan berdasarkan suka atau tidak suka terhadap suatu produk, yang digambar-
kan sebagai suaty fungsi dari ekspektasi. Pada siklus pembelian pertama, tidak jelas
apakah sikap akan didasari pada atribut tujuan ataukah berdasarkan ekspeklasi

kepuasan dan berbagai atribut tersebut Namun secara umum konsumen akan
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memiliki kesukaan terhadap produk atau jasa. Kemudian, intensi untuk membeli me-
rupakan suatu fungsi dari antisipasi kesukaan seseorang terhadap barang atau jasa.

Gambar 2.12; Siklus Kepuasan

feedback
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[ Performance
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Sumber: Oliver, 1967:388

Setelah konsumen melakukan pembelian pertama, model mengasumsikan
bahwa reaksi konsumen akan mengikutl proses diskonfirmasi harapan dasar, dimana
kepuasan merupakan fungsi dari diskonfirmasi, kinerja, dan ekspektasi. Lebih jauh
model tersebut menganjurkan bahwa hasil dari Kepuasan atau ketidakpuasan
merupakan hal yang paling berpengaruh terhadap revisi sikap konsumen

(consumer’'s revised atfitude)




104

Intensi juga dipengaruhi dengan cara yang sama, sebagaimana hasil dari
pengaruh sikap, revisi intensi merupakan fungsi dari tingkat intensi awal dan
bergerak disebabkan oleh agen perubahan, yakni tingkat revisi intensi. Oliver (1997)
mengakui bahwa model tersebut memprediksi pembelian hanya didasarkan pada
pengaruh kepuasan dan sikap. Padahal intensi {dan harapan) dipengaruhi juga oleh
norma-norma  sosial (Bagozzi, 2000). Sementara Zeitham et.al, (1996) lebih
menzkankan pada peranan intensi berperilaku  konsumen sebagai vanabel
intervening antara kualitas layanan dan keuntungan atau kerugaian finansial. Mereka
mengemukakan bahwa intensi berperilaku yang menguntungkan mencakup hal-hal
seperi. mengatakan hal positif dan merekomendasikannya kepada orang lain,
bersedia membayar premium harga kepada perusanaan. dan menekankan pada
loyalitas kognitif. Sebaliknya, perilaku yang merugikan misalnya komplain. Alexandris
et.al, (2002) merangkum elemen-elemen intensi berperilaku menjadi empat dimensi,
yaitu: 1) WOM communication, 2) purchase intantions, 3) price sensitifity, dan 4)
complaining behavior.

Keterkaitan antara sikap dan intensi juga dikemukakan oleh Fishbein dan
Ajzen (1875). Mereka mengemukakan bahwa individu menyukai atau tidak menyukai
suatu obyek tergantung apakah ia mempunyai trusf atau keyakinan yang menye-
nang=an etau tidak tentang obyek tersebut. Selanjutnya, keyakinan khusus tersebut
akar: membentuk intensi untuk melakukan atau ticak melakukan suatu perilaku.

Menurut konsep ini, intensi seseorang merupakan suatu fungsi dari keyakinan
sesexranc. Keyakinan tersebut akan berpengaruh pada sikap seseorang terhadap

perilzku  Keyakinan individu yang berhubungan dengan intensi perlaku adalah
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keyakinan tentang konsekuensi suatu perilaku atau evaluasi dari konsekuensi
tersebut. Sementara sikap yang dapat dipandang sebagai suatu yang paling ber-
pengaruh terhadap intensi seseorang untuk berperilaku (Fishbein dan Ajzen, 1975).
Berdasarkan konsep yang telah diuraikan di atas, maka penelitian ini tidak
membedakan konstruk intensi sebagaimana dikemukakan Soderlund dan Ohman
(2003} tetapi merangkumnya menjadi satu, yakni intensi berperilaku konsumen. Hal
seperti ini juga telah dilakukan oleh pakar kepuasan dan sebagian pakar pemasaran,
namun apabila pendapat mereka dijadikan acuan maka penelitian ini lebih didomi-
nasi oleh konstruk intensi sebagai rencana, sebagaimana yang telah dilakukan cleh

Taylor dan Baker, 1994 dan Mittal et al, 1998 (dalam Sondelund dan Ohman 2003).

12. Pengukuran Kualitas Layanan, Kepuasan, dan Intensi Konsumen

Tidak ada satupun ukuran tunggal ‘terbaik’ mengenai kepuasan pelanggan
yang disepakati secara universal. Meskipun demikian, ditengah beragamnya cara
mengukur kepuasan pelanggan, terdapat kesamaan paling tidak dalam enam konsep

inti, yaitu (Tjiptono, 2000b):

a. Kepuasan palanggan keseluruhan (Overall Customer satiscaction),
Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah
langsung menanyakan kepadanya seberapa puas mereka dengan produk atau
lasa tertentu. Biasanya, ada dua bagian dalam proses pengukurannya. (1)
mengukur tingkat kepuasan pelanggan atas produk atau jasa perusahaan
bersangkutan, (2) menilai dan membandingkannya dengan tingkat kepuasan

pelanggan keseluruhan terhadap produk dan atau jasa para persaing,
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b. Dimensi kepuasan pelanggan
Berbagai peneltian memilah kepuasan pelanggan kedalam komponen-
komponennya. Umumnya proses semacam itu terdin atas empat langkah, (1)
mengidengtifikasi dimensi kunci kepuasan pelanggan, (2) meminta pelanggan
menilai produk atau jasa perusahaan berdasarkan item-item spesifik seperi
kecepatan layanan atau keramahan staf, (3) meminta pelanggan menilai produk
dan atau jasa pesaing berdasarkan item-item spesifik yang sama, dan (4)
meminta para pelanggan untuk menentukan dimensi-dimensi yang menurut
mereka paling penting dalam menilai kepuasan pelanggan secara keseluruhan,

¢. Konfirmasi Harapan (Confirmation of expectafions)
Pada konsep ini, kepuasan tidak diukur langsung, namun disimpulkan berda-
sarkan kesesuaian/ketidaksesuaian antara harapan dengan kinerja aktual.

d. Minat Pembelian Ulang (Repurchase intent)
Kepuasan pelanggan diukur secara behavioral dengan jalan menanyakan apakah
pelanggan akan berbelanja atau menggunakan jasa perusahaan lagi.

e. Kesediaan untuk merekomendasi (Wilingness to recommend)
Untuk produk yang pembelian ulangnya relatif lama (seperti pembelian maobil,
rumah, dan sebagainya), kesediaan untuk merekomendasikan produk kepada
teman atau keluarga menjadi ukuran penting untuk dianalisis dan ditindaklanjuti.

f. Ketidakpuasan pelanggan (Costumer dissalisfaction)
Beberapa aspek yang sering ditelaah untuk mengetahui ketidakpuasan pelang-
can, meliputi: (a) komplain, (b) retur atau pengembalian produk, (c) biaya garansi,

{d) recali, (e) word of mouth negatif, dan () defactions,




107

Pengukuran terhadap kualitas layanan pada sat ini dikenal dua model populer,
yakni: 1) dengan menggunakan skala yang hanya menangkap persepsi tentang
kinerja saja (SERVPERF) dan 2) adalah SERVQUAL yang menggunakan skala
perbandingan antara persepsi harapan dan persepsi tentang kinena (Kadir, 2001).
Instrumen pengukuran kualitas layanan dengan SERVQUAL merupakan instrumen
yang pertama kali digunakan, kemudian menyusul instrumen lainnya.

Melalui suatu pengujian empins, Parasuraman ef al, (1988) mengembang-
kan instrumen SERVQUAL dengan memodifikasi 10 dimensi kualitas layanan yang
diusulkannya pada tahun 1985 menjadi 22 item dengan 5 dimensi. Instrumen ini
banyak menarik minat para peneliti (Lee, et.al, 2000), namun beberapa diantaranya
mengritik, misalnya Carman (1580) mengemukaxan bahwa SERVOQUAL bukaniah
suatu pengukuran yang dapat digunakan pada semua industi jasa. Cronin dan Taylor
(1992) dan Teas (1993) mempertanyakan validitas SERVQUAL dan mengusulkan
model pengukuran alternatif. Brown ef.al. (1983) menentang konseptualisasi kualitas
layanan (jasa) sebagai suatu perbedaan pengukuran skor.

Cronin dan Taylor (1992) mengusulkan instrumen SERVPEF dengan alasan
bahwa ukuran yang berdasarkan kinerja akan lebih merefleksikan kualitas jasa atau
layanan. Mereka menyatakan bahwa konsumen nanya akan dapar merasakan dan
menilai sendiri kualitas suatu jasa yang benar-benar dirasakan. Penelitian Lee at.al,
(2000) pada beberapa perusahaan membuktikan bahwa model SERVPERF |ebih
baik dibanding SERVQUAL.Temuan ini juga mendukung temuan, antara lain
Babakus dan Boller (19592). Boulding et al. (1993 Jalam Lee &t a3l <000}, dan Cronin

dan Taylor (1992).
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Walaupun Cronin dan Taylor (1992) tidak setuju dengan pengunaan skala
SERVQUAL yang didasarkan pada gap teor, namun mereka tetap menggunakan
dimensi-dimensi yang ada pada SERVQUAL. Pengukuran ini juga dikembangkan
oleh Othman dan Owen untuk mengukur kualitas layanan pada bank Islam dengan
menambah satu dimensi yang terkait dengan persepsi nasabah tentang pelaksanaan
prnsip Islam dalam operasionalisasi perbankan. Dengan demikian pada instrumen
CARTER terdapat enam dimensi karena adarya penambahan satu dimensi yaitu
compliance {k;ematan}.

Demikian halnya dengan pengukuran intensi. Pada umumnya peneliti intensi
mengukur intensi dengan repurchase (Cronin dan Taylor, 1992) dan word of mouth
(Boulding, ef.sf,1993). Zaithami et.al, {1956) mengusulkan pengukuran intensi yang
disebut sebagai multi dimension model of behavioral intentions, yang mencakup: 1)
word of mouth (WOM), 2) purchase intentions, 3) price sensitivity, dan 4) complaining
behaviour. Lee et.al, (2000) mengukur intensi dengan purchase intenteions dan
WOM. Penelitian Aléxandns et.al, (2002) mengukur intensi dengan WOM, intentions

to purchase, dan price sensitivity,

B. Penelitian Terdahulu
Penelitian-penelitian tentang perbankan lslam di beberapa negara dan juga
penelitian tentang kualitas layanan yang dikaitkan dengan kepuasan konsumen dan
intensi, serla penelitian tentang keterkaitan lrust, komitmen, dan intensi nasabah
pada berbagai perusahaan telah diteliti ciel para peneliti terdahuly. Beberapa di

antara penelitian tersebut yang dianggap ralevan dengan penealitian ini,
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1. Penelitian tentang Bank Islam
a. Haron, Ahmad, dan Planisek

Haron efal (1994) melakukan penelitian dengan judul *Bank Patronage
Factors of Muslim and Non-Muslim Customers” Tujuan utama dari penelitian ini
adalah untuk menentukan fakior-faktor penting yang dipertimbangkan oleh konsu-
men, baik Muslim maupun Non-Muslim dalam memilih institusi keuangan yang
mereka gunakan. Sampel sebanyak 301 responden yang tersebar di tiga kota di
Malaysia, yakni: Aior Setar, Sungai Petani, dan Kangar. Populasi dan tiap kota seki-
tar 100.000 orang dengan perkiraan bahwa separuhnya adalah muslim.

Setelah 11 tahun beroperasi sejak tahun 1983, keberadaan bank Islam telah
diketahui oleh hampir seluruh responden. Lebih dar 99% muslim dan 74,8% non
muslim telah mengetahui keberadaan bank Islam, namun pengetahuan mereka
tentang bank Islam masih sangat minim, baik memahami bank Islam secara lengkap
(27,3% muslim dan 8 6% non muslim) dan memahaminya secara tidak lengkap (36%
muslim dan 10,6% non muslim). Penelitian ini juga menemukan bahwa hanya 12%
responden mushim dan 32% non muslim meyakini bahwa bank Islam hanya untuk
umat Islam, namun sekitar 38% responden muslim bercaya bahwa agama
merupakan alasan satu-salunya mengapa orang menjadi nasabah bank Islam.

Temuan lain acalah bahwa faktor yang paling utama dipertimbangkan oleh
responden muslim ketika memilih institusi keuangan mereka adalah kecepatan dan
efisiensi layanan, dan fakior ini merupakan urutan terpenting kedua bagi non muslim.
Keramahan pegawal adalah faktor paling penting bagi responden non muslim, dan :

urutan terpenting ketiga bagi responden muslim. Sementara kecepatan transaksi
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ilah unutan terpenting kedua bagi responden muslim tetapi undan keempat bagi

1 mushim.

Ahmad dan Haron
Penelitian yang dilakukan oleh Norafifah Ahmad dan Sudin Haron ini berjudul

weeptions of Malaysian Corporate Custamers Toward Islamic Banking Product &
rvices” Tujuannya adalah untuk mengkaji persepsi konsumen perusahaan
ladap sistem perbankan Islam di Malaysia. Aspek-aspek yang dikaji adalah
nfaat fasilitas perbankan Islam yang ada, tingkat pemahaman perbankan Isiam
ntara para pengawas keuangan perusahaan, peranan mereka dalam
mindahkan dan menggunakan produk-produk perbankan, dan opini  pribadi
feka terhadap produk-produk perbankan lsiam,

Keselurahan sampel yang teridentifikasi dan ingin berpartisipasi dalam
‘elitian ini sebanyak 100 responden. Mereka adalah para direkiur keuangan,
inajer keuangan, manajer umum keuangan, dan akuntan, Sebanyak 100 kuesioner
g dikinm kepada sampel, namun hanya 45 responden yang mengembalikan, dan
% diantaranya adalah non muslim. Temuan penting pada penelitian ini adalah:

0 Produk-produk bank Islam tidak populer diantara mereka, hanya 11 (24,2%)
responden yang berhubungan dengan sistem perbankan Islam, padahal
perbankan Islam di Malaysia tesah berdini lebih dari 15 tahun laly, tetap
umumnya responden mulai mengenal bank Islam kurang lebih 5 tahun laly,

< Umumnya responden telah mengetahu sistem perbankan Islam, namun lebih

darn 65% responden memiliki pencetahuan terbatas tentang sistem imi
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o Sekitar 5% responden meyakini bahwa bank Islam harus mengadopsi prinsip
maksimisasi keuntungan agar tetap eksis dalam lingkungan bisnis yang
kompetitif. Temuan ini kontradiktif dengan prinsip bagi hasil pada bank Isiam.
Ketika prinsip ini dikonfirmasikan kepada rensponden, 38,1% responden fidak
yakin dengan sistem bagi hasil, 50% percaya bahwa prinsip tlersebut
digunakan hanya untuk mengganti sistem bunga.

3 Sekitar 11% responden meyakini bahwa agama merupakan alasan satu-
satunya bagi konsumen dalam memilih bank Islam. Lebih dar 55% respon-
den memilih fakior agama dan ekonomi sebagai alasan utama untuk menjadi
nasabah pada bank Islam, dan sekitar 75% responden menunjukkan bahwa
bank Islam di Malaysia kurang memperkenalkan produk dan jasanya kepada
konsumen perusahaan Malaysia.

c. Hamid dan Nordin

Abdul Halim Abdul Hamid dan Norizaton Azmin mohd Nordin melakukan riset
pada perbankan Islam dengan judul "A Sfudy On Isiamic Banking Education And
Strategy For The New Millenium — Malaysian Experence”. Penelitian ini melibatkan
967 responden yang merupakan konsumen bank-bank komersial, termasuk Bank
Islam Malaysia Berhad (BIMB) di Kuala Lumpur, 97,2% responden tersebut
beragama Islam, 1% Budha, dan 1,8% Hindu.

Survey ini menemukan fakta bahwa hampir semua responden (96,7%) teiah
mengetahui keberadaan bank Islam di Malaysia, namun hanya separuhnya (45,9%)
yang pernah ke bank Islam dan 39,1% menggunakan produk bank Islam. Bahkan

48% responden mengaku mengetahu produk keuangan bank Islam, tetapi ketika




112

ditanya mengenai arti dari produk-produk tersebut, rata-rata kurang dar 15% yang
dapat menjawab secara benar.

Temuan lainnya adalah 54% responden telah mengetahui tentang skema
perbankan bebas bunga (Interest-free Banking Scheme / IBS), tetapi lebih dari 60%
tidak dapat membedakan antara IBS dan produk-produk keuangan bank
konvensional
d. Muryani

Muryani (1998) member judul penelitiannys Analisis Segmen Pasar
Tabungan Bank Muamalat Indonesia (BMI) Surabaya yang bertujuan untuk
mengetahui apakah terdapat hubungan antara tingkat usia, tingkat pendidikan,
tingkat penghasilan dengan pemilihan segmen atas dasar manfaat (Bersyariah, Bagi
Hasil, hadiah, Fasilitas, dan pelayanan). Sampel sebanyak 380 responden yang
terbagi menjadi tiga bagian: 120 orang dari nasabah tabungan Mudharabah, 120
orang dari nasabah tabungan Ummat, dan 120 orang dari nasabah tabungan Trendi,

Hasil p&neliti‘an dengan menggunakan uji chisqguare ditemukan bahwa
b&rr;ias;-arhan hubungan antara tingkat usia dengan pemilihan manfaat pada tabungan
Mudharabah, Ummat, dan tabungan Trendi tidak terdapat hubungan yang signifikan.
Ditemukan juga bahwa tidak terdapat perbedaan yang berarti atas dasar hubungan
antara tingkat usia dengan pemilihan manfaat pada tabungan Mudharabah, tabungan
Ummat, dan tabungan Trendi.

e. Bank Indonesia dan Lembaga Pengabdian Pada Masyarakat (LPM) Unhas

Penelitian ini (2003) berjudul *Bank Syariah: Potensi Preferensi & Periiaku

Masyarakat Di Wilayah Sulawesi Selatan”. Tujuan penelitian ini adalah: 1) membe-
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rikan informasi yang jelas mengenai potensi pengembangan perbankan syariah pada
sualu wilayah penelitian yang didasarkan pada analisis potensi ekonomi dan pola
sikap/preferansi dari pelaku ekonomi (sektor rumah tanggal individu maupun sektor
usaha) terhadap produk dan jasa bank syariah. 2) Mempelajari karakteristik dan
perilaku dari kelompok masyarakat yang digolongkan sebagai (a) hanya mau
berhubungan dengan lembaga keuangan/ Ii;tnk syariah saja, (b) yang mau
berhubungan dengan bank syanah can juga bank konvensional tergantung pada
persepsi keuntungan dan pelayanan yang lebih baik, dan (c) yang tidak berkeinginan
untuk berhubungan dengan bank syariah, 3) Analisis tentang hubungan keterkaitan
antara faktor (peubah) yang menentukan preferensi masyarakat terhadap produk dan
jasa bank syariah, baik dari sisi penghimpunan dana maupun penyaluran dana
(termasuk penggunaan jasa-jgsa lainnya) sebagai dasar penetapan strategi
sosialisasi dan pemasaran bagi bank-bank syariah. 4) Memberikan informasi yang
berguna berupa variabel yang signifikan mempengaruhi perkembangan perbankan
syanah dalam wilayah penelitian. 5) Memberikan informasi yang jelas mengenai
indikator wilayah dan masyarakat untuk industri perbankan syariah dalam wilayah
penelitian yang didasarkan kepada potensi nasabah, potensi ussha dan
pertumbuhan perekonomian daerah sera faktor-faktor pencukung lainnya.

Sampel sebanyak 1069 responden, yang terdiri atas bank syariah 400
nasabah, bank konvensional 4€5 nasabah, dan non nasabab 204 orang. Mereka
tersebar di 10 kabupaten dan <ota yang ada di Sulawesi Selatan, Hasil analisis

deskriptif dan regresi logistik ditemukan, antara lain:
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* Keberadaan bank syariah temyata pemah didengar oleh nasabah bank
konvensional {62,15%), nasabah bank syariah (93,75%), dan non nasabah
(49,02%). Kesan terhadap bank syariah oleh nasabah bank konvensional,
nasabah bank syariah, dan non nasabah didominasi oleh tiga hal, yaitu: bank
sistem bagi hasil (69,65%. 40%; dan 20%). sebagai bank Islami (75.27%:
45%; dan 35%), dan bank orang Islam (12,47%; 5%: dan 18%),

* Mayoritas nasabah bank mempunyai sikap setuju terhadap sistem bunga,
yaitu: nasabah bank konvensional (81,29%), nasabah bank syariah (61,75%),
dan non nasabah (61,27%). Tetapi mayoritas responden juga setuju dengan
sistem bagi hasil, yaitu: nasabah bank konvensional (81,08%), nasabah bank
syariah (97,5%), dan non nasabah (83,33%).

* Hanya sedikit yang berpendapat bahwa sistem bunga bertentangan dengan
agama, yaitu: nasabah bank konvensional (26,02%) nasabah bank syariah
(35%), dan non nasabah (34,31%), selebihnya tidak sependapat (30,329%:
22:5%', 25,98%) dan tidak tahu (43,66%: 42,5%: 39.71 %).

* Pertimbangan utama nasabah bank konvensional dalam memilih lembaga
perbankan adalah faktor kredibilitas (55%). disusul aksesibilitas atayu lokasi
(47%), dan pelayanan (43%). Sedangkan bagi nasabah bank syariah faktor
kesesuaian dengan syanah merupakan pertimbangan utama (61%), kemudian

pelayanan (31%), dan lokasi (22%) serta kredibilitas (22%).



115

2. Kualitas Layanan dan Kepuasan Masabah pada Bank Islam
a. Metawa dan Almossawi

Fenelitian yang dilakukan oleh Metawa dan Almossawi (1998) berqudul
"Banking Behavior of Islamic Bank Customers: Perspectives and Implications”. Studi
ini didesain untuk mengidentifikasi profil dan kebiasaan dari nasabah bank Islam, dan
Juga kepedulian, cara memanfaatkan, dan tingkat kepuasan mereka terhadap produk
dan jasa yeng ditawarkan oleh dua bank Islam utama di Bahrain, yaitu Bank Islam
Bahrain dar Bank Islam Faisal.

Responden yang terlibat pada penelitian ini sebanyak 300 nasabah yang
mewakili nasabah dari kedua bank tersebut Hasil analisis profil dan uji chi-square
menunjukkan, antara lain:

* Maycritas nasabsh pada kedua bank tersebut berumur antara 25-35 tahun
(46,7%). disusul nasabah berumur antara 36-50 tahun (31,9%), dan umumnya
mereka permnah berhubungan dengan bank konvensional {76%)

. Uml.rmnya nasabah telah berinteraksi dengan bank Islam selama 6 tahun
atau lebih (54,1%), dan produk dan jasa yang menjadi perhatian utama
nasabah adalah: saving account (94,4%), automatic teller mechine (90,4%),
current account (88,1%), dan investment account (85%).

» Berdssarkan skor kepuasan rata-rata diketahui bahwa pada umumnys
nasabah mendapatkan kepuasan dari produk dan jasa yang mereka gunakan.
Sedangkan karyawan bank merupakan elemen terpenting dalam memberikan
kepuasan xepada nasabah dengan skor rata-rata 4,08 (skor maksimum = 5),

baru kemudian lokasi dengan skor rata-rata 3,37.
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= Faktor terpenting yang mempengaruhi nasabah memilih bank Islam karena
menerapkan prinsip Islam dengan skor rata-rata 4,7, kemudian rate of retum
dengan skor rata-rata 3,51.

* Hasil uji chi-square menunjukkan bahwa terdapat hubungan signifikan antara
umur, pencapatan, dan pendidikan nasabah dengan pentingnya prinsip Islam
sebagai suatu knteria pemilihan bank. Juga ditemukan adanya hubungan

signifikan antara pendapatan nasabah dan pentingnya kriteria rate of refum.

b. Naser, Jamal, can Al-Khatib

Penelitian vang dilakukan oleh Nasser ef.al, (1999) berjudul */sfamic Banking:
A Study of Customer Satisfaction and Preferences in Jordan” Tujuannya adalah
untuk menilai tingkat kepedulian nasabah dan tingkat kepuasan mereka terhadap
bank Islam di Jordania. Jumlah responden sebanyak 206 orang. Hasil penelitian
menemukan bahwa pada umumnya responden merasa puas dengan produk dan
fasilitas bank Islam. Mereka juga puas dengan kemampuan, reputasi, dan nama
bank Islam, namun mereka tidak puas terhadap beberapa layanan bank Islam seperti
terbatasnya jam buka dan kurangnya kantor cabang bank Islam. Temuan lain bahwa
mereka peduli terhadap sejumlah produk finansial bank lskam, seperti Murabahah,
Musyarakah dan Mudharabah, tetapi mereka tidak melakukan transaksi untuk

produk-produk tersebur,

c. Ramadania
Penelitian i (2002) berjudul Trust dan Komitmen sebagai Perantara Kunci

Relationship Marxeting dalam Membangun Loyalitas (Survei pada Nasabah Bank
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Muamalat Indonesia Surabaya. Tujuannya adalah untuk menganalisis hubungan
antara persepsi nasabah terhadap kualitas sistem syariah, kualitas layanan,
kepuasan, frust dan komitmen dalam membangun loyalitas pada pelanggan yang
memiliki crientasi hubungan yang tinggi terhadap organisasi dalam setting perbankan
syariah,

Penelitian ini dilakukan di Bank Muamalat Indonesia Surabaya pada 3 lokasi
penelitian, yaitu: BMI Cabang Darmo, BMI Kantor Kas UNAIR, dan BMI Kantor Kas
Ampel dengan jumiah responden 150 nasabah. Hasilnya ditemukan bahwa persepsi
nasabah tentang kualitas sistem syariah khususnya bagi hasil terhadap kepuasan
terbukti mempunyai pengaruh yang signifikan, sedangkan sistem zakat terbukti tidak
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan. Temuan lain adaiah terdapat pengaruh
positif yang signifikan antara frust dan komitmen, komitmen dan loyalitas, serta frust
terhadap loyalitas. Selain itu, ditemukan bahwa fidak terdapat pengaruh antara
persepsi nasabah tentang kualitas layanan ternadap kepuasan, frusi, dan komitmen,
serta ditemukan pula bahwa tidak ada pengaruh signifikan kepuasan terhadap frust
dan kepuasan terhadap loyalitas,

d. Al-Tamimi dan Al-Amiri

Hussein A. Hasan Al-Tamimi dan Abdullah Al-Amiri (2003} melakukan pene-
itian dengan judul “Analysing Service Quality In The UAE lsiamic Bank" Tujuan
penelitian ini adalah untuk: 1) mengajl kualitas layanan pada bank-bank Islam di LIni
Emirat Arab, dan 2) membandingkan kualitas layanan antara Bank Islam Dubai dan
Bank Islam Abu Dhabi. Populasinya adalah nasabah dari kedys bark tersebut

Pendistribusian kuesioner dilakukan dengan dua cara: 1) sebagian kuesioner
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diberikan ke manajer cabang, kemudian mereka memberikan kuesioner tersebut ke
nasabahnya, dan 2) ditangani sendin. Jumlah kuesioner yang didistribusikan
sebanyak 700 dan kembali 351 kuesioner, namun 40 diantaranya dikeluarkan karena
tidak lengkap sehingga jumiah kuesioner yang memenuhi syarat sebanyak 311 (140
responden dari Bank Islam Abu Dhabi dan 171 responden dari Bank Islam Dubai),
Hasil regresi linier menunjukkan adanya hubungan positif dan secara statistik
signiﬁkan- antara kualitas layanan menyeluruh (overall service quality) dan dimensi-
dimensi SERVQUAL pada Bank Islam di Uni Emirat Arab (UEA). Ditemukan juga
bahwa dimensi empati dan bukti nyata (fangible) merupakan dimensi paling penting
bagi nasabah. Temuan lain dengan menggunakan ANOVA menunjukkan bahwa
tidak terdapat perbedaan yang signifikan pada tingkat kualitas layanar. menyeluruh
pada Bank Islam Dubai dan Bank Islam Abu Dhabi. Hasil ANOVA juga menunjukkan
bahwa tidak terdapat perbedaan yang signifikan pada kualitas layanan di Bank Islam
UEA berdasarkan kewarganegaraan dan jenis kelamin. Namun, ditemukan adanya
- perbedaan signifikan pada kualitas layanan di Bank Islam UEA berdasarkan umur

nasabah, tingkat pendidikan, dan lamanya menjadi nasabah bank tersebut.

3. Kualitas Layanan, Kepuasan, Trust, Komitmen, dan Intensi
Beberapa penelitian yang telah dilaksanakan, baik pada perusahaan jasa non

bank maupun bank serta penelitian tentang intensi berperilaku konsumen adalah:

a. Cronin dan Taylor
Cronin dan Taylor (1992) melakukan penelitian dengan judul; Maasuring

Service Quality: A Reexamination and Extension, Mereka meneliti tentang konsep
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dan pengukuran kualitas layanan dan hubungan antara kualitas layanan, kepuasan
konsumen, dan intensi membeli ulang. Penelitian ini dilakukan pada empat kelompok
industri. yaitu perbankan, pest control, dry cleaning, dan makanan cepat saji (past
foof). Jumlah responden dari keempat kelompok industn tersebut sebanyak 660
orang yang dipilin secara acak.

Hasil penelitian dengan menggunakan alat analsis LISREL menunjukkan
bahwa: (1) pengukuran kualtas layanan yang aidasarkan pada kinerja dapat mem-
perbaiki makna dar konstruk kualitas layanan, (2) kualtas layanan merupakan
antaseden dari kepuasan konsumen, (3) kepuasan konsumen mempunyai pengaruh
signifikan terhacap intensi membeli ulang, dan (4) kualtas layanan kurang
berpengaruh terhadap intensi membeli ulang dibanding kepuasan konsumen.

b. Morgan dan Hunt

Morgan dan Hunt melakukan penelitian dengan judul “The Commitment-Trust
Theory of Relationship Markeling”, yang dimuat dalam Joumal of Markehing, Juli
1994, Tujuan penelitian ini adalah: 1) untuk menguji sifat dasar relationship
marketing dan mengusulkan bagaimana konstruk ini dikonseptualisasikan, Z)
mengajukan teori bahwa kesuksesan relationship marketing — membutuhkan
relationship commitment dan trust, 3} commitrment dan trust dijadikan variabel antara
dalam model, 4) menguji model variabel amara dengan menggunakan data dari
pengusaha ban mobil (mobile tire refailers), can 5} membandingkan model ini {The
KMV Model of Relationship Markeling) dengan A Rival Model of Relationship
Markehng dencan tdak memasukkan relatinship commitment dan frust sebagai

fungsi vanabel-variabel perantara
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Pengumpulan data dilakukan dengan mengunakan Kkuisioner yang dikirim
kepada angota NTDRA (National Tire Dealers and Retreaders Association). Jumlah
sampel pada penelitian ini sebanyak 204 responden. Data yang diperoleh tersebut
kemudian diproses dengan mengunakan LISREL VIl dan hasilnya, antara lain

menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif antara trust dan commitment.

c. Zeithaml, Bermry, dan Parasuraman

Penelitian Zeitharm:, et.al, (1596) berjudul: The Behavioral Consequences of
Service Quality. Peneliian ini bertujuan untuk: 1} mengumpulkan bukti-bukti nyata
tentang konsekuensi perilaku terhadap kualitas layarnan pada tingkat konsumen
individual, 2) menawarkan sebuah konsep tentang pengamhl kualitas layanan
lerhadap perilaku tertentu, dan 3) memberikan bukti empin‘% tentang hubungan
antara kualitas layanan can intensi berperilaku konsumen. Penelitian ini disponson
oleh empat perusahaan yang menyediakan jasa pada konsumen akhir, yaitu refail
chain, automobile insurer, life insurer. dan computer manufacturer, dan keempat
perusahaan ini menyusun mailing fist dari konsumen mereka. Jumiah Kuisioner yang
terkinm sebanyak 12,470, namun yang kembali 3063 kuisioner. Hasil penelitian
dengan menggunakan analisis faktor dan regresi, antara lain menemukan bahwa

kualitas layanan mempengaruhi intensi berperilaku konsumen

d. Garbarino dan Johnsor
Garbarino dan Jochnson (1999) melakukan penelitan dengan judul “The
Different Roles of Satisfaction, Trustand Commitment in Custormer Relationship”,

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji sikap para pemain teater yang mencakup:
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aclor stisfaction, actor familiarity, play attitudes, dan theater atiitudes, dan bagaimana
hubungannya terhadap kepuasan menyeluruh, frusf, dan komitmen. Kemudian frust
gan komitmen dianggap sebagai variabel perantara kunci yang mempengaruhi
intensi di masa depan (future intentions).

Sebanyak 1000 kuisioner yang dikiim dengan rincian 250 ke pelanggan tetap,
375 ke pelanggan tidak tetap, dan 375 ke pembeli tiket individu. Kuisioner yang kem-
bali sebanyak 401 (40%). Peneliti membuat 2 kerangka model, yaitu: 1 } bagi kelom-
pok dengan orientasi hubungan yang tinggi terhadap organisasi yakni pelanggan
tetap (subscribers), trust dan komitmen sebagai variabe! perantara antara komponen
sikap dan intensi, 2) bagi konsumen dengan onentasi hubungan yang rendah
lerhacap organisasi yaitu pembeli tiket individu dan pelanggan tidak tetap
(occasional subscribers), kepuasan menyeluruh sebagai variabel perantara,

Hasil analisis persamaan struktural ditemukan bahwa terdapat hubungan yang
signifikan antara component aftitudes dengan ke;:rﬁa'san menyeluruh, frust, dan
komitmen. Juga ditemukan bukti adanya hubungan yang positif antara frust dan
komitmen, trust dan intensi, serta komitmen dan intensi Kedua model yang
ditawarkan peneliti hampir merupakan model yang tepat, hanya untuk konsumen
dengan orientasi hubungan yang tinggi (pelanggan tetap) terhadap organisasi,
disarankan untuk menambah jalur antara kepuasan menyeluruh — trust, Kepuasan
menyeluruh — komitmen, dan kepuasan menyeluruh — intensi.

e, Kadir
Penelitian ini (2000) berjudul Pengaruh Komitmen Manajermen Bank terhadap

Tingkat Kepuasan Kera Karyawan dan Tingkal Kepuasan Nasabah di Sulawesi




122

Selatan, dengan tujuan untuk menguji secara simultan tiga hubungan proses
penyampaian jasa perbankan yakni pengaruh komitmen manajemen terhadap
kepuasan kerja karyawan yang berhubungan langsung dengan nasabah, pengaruh
komitmen manajemen terhadap kepuasan nasabah, dan pengaruh tingkat kepuasan
kerja karyawan yang berhubungan langsung dengan nasabah terhadap tingkat
kepuasan nasabah. Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 1495 orang yang
terbagi atas 1263 responden nasabah, 182 responden karyawan yang behubungan
langsunc dengan nasabah, dan 40 responden pimpinan cabang. Analisis data yang
digunakan adalah SPSS release 10 dan LISREL 8.3

Hasil temuan antara lain adalah: 1) mayoritas nasabah tidak puas dengan
kualitas layanan yang diterima (78.3%), 2) 97,5 persen respondan pimpinan cabang
memiliki komitmen yang tinggi terhadap kualitas layanan yang direslisasikan dalam
bentuk pemberdayaan karyawan, meningkatkan rasa percaya dini karyawan yang
berdampak positif terhadap kepuasan kerja karyawan, 3) kepuasan kerja karyawan
berpengaruh secara positif pada komitmen karyawan terhadap kualitas layanan, 4)
dimensi tangible lebih unggul pada bank umum milik negara. sedangkan pada bank
umum milik swasta dimensi reliability lebih unggul, dan 4) terdapat perbedaan

persepsi nasabah dan karyawan dalam menilai kualitas layanan.

f. Kesic, Ljubic, dan Kukic
Kesic efal, (2000) melakukan penelitian dengan judul ~Determinants of
Customer Satisfaction in Retail Banking” dengan tujuan untuk: (1) mengidentifikasi

jasa-jasa yang memberikan pengaruh paling besar lerhadap sikap konsumen pada
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bank-bank di Republik Kroasia, dan (2) menginvestigasi apakah determinan yang
sama mempengaruhi kepuasan dan perilaku ke depan dari nasabah bank tersebul.
Penelitian ini dilakukan pada awal tahun 1999 di Zagreb. ibukota Republik Kroasia.
Jumiah sampel sebanyak 558 nasabah individu dan diinterviu di rumah mereka. Hasil
analisis dengan ditemukan, antara lain bahwa: (1) determinan relational dan feature
merupakan pendorong (drivers) lebih penting ternadap sikap nasabah daripada
determinan core, (2) kepuasan menyeluruh (overall satisfaction) mempunyai
koefisien korelasi yang tinggi (0,77) dengan rekomandasi dari orang lain, (3) sikap
terhadap bank sangat tergantung kinerja relasi (relation performance) dan kinerja
core mendapat nilai paling rendah, dan (4) secara umum ditemukan bahwa kualitas

layanan adalah penting bagi kepuasan konsumen.

- 9. Cronin, Brady, dan Hult

Penelitian Cronin ef.al, (2000) berudul; Assesing the Effects of Quality,
Value, and Customer Satisfaction on Consumer Behavioral Intentions in Service
Environments. Tujuan ulama penelitian ini adalah untuk mengklarifikasi hubungan
antara kualitas, kepuasan, nilai, dan intensi berperilaku. Mereka berusaha untuk
mengkonseptualisasikan pengaruh kualitas, kepuzsan, dan nilai terhadap intensi
berpeniaku konsumen, khususnya melaporkan sebuah penilaian empiris dar model
layanan yang secara simultan mempertimbangkan pengaruh langsung dari variabel-
variabel tersebut terhadap intensi berperilaku konsumen. Jumiah responden
sebanyak 1.844 orang yang diperoleh dari enam indusiri jasa Alat analisis yang

digunakan adalah LISREL,
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Hasil penelitian menemukan bahwa kuslitas layanan, kepuasan konsumen,
nilai secara simultan berpengaruh langsung terhadap intensi berperilaku konsumen,
Juga ditemukan adanya pengaruh tidak langsung dari konstruk kualitas layanan dan
nilai terhadap intensi berperilaku konsumen.,

h. Pong. Johnny. Yee, dan Esther

Pong dan kawan-kawan (2001) melakukan penelitian dengan judul “An
Integrated Mode! of Service Loyafty”. Tujuan utama dari penelfitian ini adalah untuk
mengembangkan model pengukuran tentang loyalitas jasa yang menggabungkan
atribut perilaku, sikap, dan kognitif, yang diterapkan pada jasa yang didominasi
proses (process-dominant service) misalnya layanan phone-banking dan jasa yang
didominasi hasil (outcome-dominant service) yakni makan malam di restoran asing.

Populasi penelitian adalah konsumen yang bekerja pada level manajerial dan
pengguna tetap dari layanan phone banking dan Western restaurant dining service,
Survey ini dilakukan dengan mengirim kuesioner berdasarkan mailing Jist yang
disediakan oleh Trade Development Council, mencakup 13 industri jasa di Hong
Kong. Populasi sebanyak 2673 responden dan setelah tiga bulan masa
pengumpulan data, jumlah kuesioner yang diterima sebanyak 557 (258 dari bank dan
289 dari restoran). Hasilnya, ditemukan adanya hubungan positif dan signifikan
antara kualitas layanan, kepuasan, dan loyalitas, serta kepuasan konsumen
diidentifikasi sebagai variabel mediator yang baik untuk mengetahyi pengaruh
kualitas layanan terhadap loyalitas. Juga ditemukan bahwa konsumen yang loyal
terhadap jasa yang didominasi proses lebih menekankan pada atribut sikap,

sedangkan pada jasa yang didominasi hasil lebih menekankan atribut Kognitif.
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I. Alexandris, Dimitriadis, dan Markata

Alexandriadis ef.al. (2002) meneliti tentang keterkaitan antara kualitas layanan
dan intensi berperilaku dengan judul: Can perceptions of service quality predict
behavioral intentions? An exploratory study in the hotel sector in Greece. Penelitian
ini bertujuan untuk menguji secara empiris hubungan antara dimensi kualitas layanan
dan intensi berperilaku, Pengukuran intensi berperilaku digunakan pendekatan
behavioral consequences of service quaiity dari Zeitham) et al (1996), sedangakan
lima dimensi SERVQUAL dari Parasuraman ef.al(1988) digunakan untuk mengukur
persepsi kualtas layanan.

Jumiah sampel sebanyak 205 responden. Hasil analisis regresi menunjukkan
bahwa dimensi kualitas layanan memberikan kontribusi kuat dan signifikan terhadap
ward of mouth (WOM) dan intention to purchase. Sedangkan pada variabel terikat
price sensitivity, dimensi kualitas layanan mempunyai kontribusi sedang karena
reliabilify dan assurance yang memiliki kontribusi signifikan, sementara tiga dimensi

lainnya tidak memberikan kontribusi signifikan.
C. Hubungan Antar Variabel Penelitian

1. Keterkaitan Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen, dan Intensi Konsumen
Antara konsep kualitas layanan dan kepuasan konsumen cenderung diartikan
sama oleh para praktisi, namun para peneliti telah mengkaji kedua konsep tersebut
walaupun hasilnya masih diperdebatkan. Walaupun demikian, konsensus yang
berkembang di antara para peneliti pads umumnya bahwa kedua kKonsep tersebut

sacara fundamental berbeda dalam konteks tujuan dan hasil (Parasuraman, el.al,
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1584 dalam Zeithami dan Bitner, 2000). Secara umum kepuasan dipandang sebagai
konsep yang lebih luas, sedangkan penilaian kualitas layanan berfokus pada
dimensi-dimensi tertentu dari layanan tersebut. Dengan demikian, kualitas layanan
yang dipersepsikan merupakan salah satu komponen dan kepuasan konsumen
(Zeithaml dan Bitner, 2000), Studi empiris menunjukkan adanya pengaruh positif dari
kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen (Anderson, ef.al, 1994; Taylor dan
Baker, 1984; Cronin dan Taylor, 1992 Pong et.al, (2001) juga menemukan adanya
hubungan positif dan signifikan antara kualitas layanan dan kepuasan konsumen.
Keterkaitan konstruk kualitas layanan dengan keuntungan atau kerugian
finansial dimana konstruk intensi sebagai intervening telah digambarkan didalam
multi-dimensional mode! yang dikembangkan oleh Zeithaml ef.al,(1996). Model
tersebut memperlihatkan bahwa jika persepsi konsumen tentang kualitas layanan
tinggi maka intensi barperilaku konsumen akan menguntungkan dan sebaliknya jika
persepsi konsumen rendah maka akan merugikan perusahaan. Mereka menemukan
adanya hubungan positif dan signifikan antara persepsi konsumen tentang kualitas
layanan dan kesediaannya untuk merekomendasikan perusahaan kepada orang lain,
Beberapa penelitian yang telah dilakukan terkait dengan kualitas layanan,

kepuasan dan intensi konsumen terlihat pada Tabel 2.5. berikut ini-
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Tabel 2.5
Hubungan Kualitas Layanan, Nilai, dan Kepuasan Konsumen

| Source ; Retevant ! Link(s)to | Empincally |

i Construct . Cwifcomes «+  Tested -
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1958) sQ, Bi 50 Yes ;
Parasuraman, Bery, and Zeithami {1991) 50, B 50 : Yes H
Anderson and Suflivan (1993) 50, SAT, B! S5Q, 5AT | Yas

| Boulding ef.al. (1983) 50, 5i S0 | ves

| Taylor and Baker {1994) ' SQ, SAT, BI i a0 Yes

| Zeithami, Barry, and Parasuraman (1956) | 50, Bi sQ Yes

| Taylor (1997) . 5Q, 84T, Bi | sq sT Yes :

| Athanssopoulos (2000) | SACSQ.SATBI | 80 Yes

| Cronin and Tayior (1992) g 5Q, SAT. B! | SAT Yes i

| Anderson and Fornell {1984) i S0, BAT | SAT | Yes i

| Gotiieb, Grewal, and Brown (1994) | 5Q, SAT,BI . BAT | Yes :

| Osfrom and lacobuced (1995) . SAC.SQ,SAT,VALBI'  SAT vas
Fomel et.al, (1996) | SQ SAT Sv.Ef | sar | Yes
Fattersan and Spreng (1997) f SAT, 8v &8I BAT ! Yes
Haliowel! {1996) I SAT, SV, 81 SAT | Yes :
Andreassen (1598) | 80, SAT, SV, B/ SAT | Yes |
Boffan (1598) i SAT, BI SAT ! Yes |

| Chenel, Tynan, and Money (1993) SQ, SAT.EV. Bl | SAT | No |

{ Chver (1999) SAT, BI SAT No '
Garbanino and Johnson [1998) I SAT, BI SAT Yas
Bolton and Lemon (1553) SAT. B SAT Yas
Bemhardt, Danthu, and Kennett (2000) SAT, Bi SAT Yes
Ennew and Binks (1993) S0, SV, BAT, B/ SAT, sv Yes
Zaitham! (1988) SAC, SQ, SV, B/ Sv Na
Bolton and Drew (1891) 50, SAT, SV, BI SV No

| Gale (1954) SAT, SV, BI sv No |
Chang and Wildt (1994) <AC, 8Q, SV, B sV | Yes i
Hartlne and Jones (1996) 5Q, Sv. 8 sv | Yes
Wakefield and Barmes (1996) 5Q, sV, 8l SV | Yes

| Cronin et.al. (1997) SAC, 5Q, VAL, B sV | Yes

| Sirohi, MeLaughlin, and Wittink (1598) SAC, 5Q, 5V, B/ sv | Yes :
Sweeney, Soutar,and Johnson (1993) i SAC, 5Q SV B/ sV Yes

2. Keterkaitan Trust, Komitmen, dan Intensi Nasahah

|
Sumber; Cronin, Brady, dan Hult (2000; 197)

Trust sangat penting bagi hubungan kemitraan (relationship) seperti yang

dipostulatkan cleh Spekman (1988), “the comersfone of the strategic pa&nemha]:'.

Trust merupakan dasar atau pondasi bagi hubungan kemitraan yang strategis. Hal

disebabkan karena hubungan kemitraan yang ditandai dengan trust dinilai

ini

tinggi bagi
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pihak-pihak yang melakukan komitmen dalam hubungan kemitraan tersebut
(Hrebiniak, 1974 dalam Morgan dan Hunt, 1994). Tentu saja, karena komitmen
memeriukan vuinerability, sehingga pihak-pihak yang teribat dalam hubungan
tersebut akan mencari partner yang terpercaya. Oleh karena itu, Morgan dan Hunt
sebagaimana Achrol (1991) berpendapat bahwa frust merupakan suatu determinan
utama dan komitmen hubungan kemitraan (Morgan dan Hunt, 1954).

Ojasalo (2000) merangkum berbagai faktor yang mempengaruhi komitmen

sekaligus menjadi antaseden dari komitmen, seperti terlihat pada tabel berikut:

Tabel 2.6
Antaseden Komitmen
Anfewdenr of Commitment | Author
s Trust I- Cwyer, Schurr and Oh, 1987; Achrol, 1991: Moorman, |
Zaitham| dan Despande, 1992, Morgan & Hurt, 1994, i
* Salisfaction and relationship | = Wilson and Mummalanen, 1950; Bitrer, 1955; Liljander |
benefit and Strandvik, 1995,
| = Investmentiadaptations =  Williamson, 1979, Ford and Rosson, 1982 Gronroons,
made in relationship 1982, Wilson and Mummalaneni, 15‘3ﬂ Hallen, Jﬂhansm
and Seyed-Mohamed, 1991; Halinen, 1995
*  Sharing of information »  Arderson and Weaitz, 1992; Gurrdrarh. Achrol and

Mentzer, 1995; Booth and Deli 1996,

*  Personal relaton between = Emerson, 1962; Cunningham and Tumbull, 1982

individuals | Gronroos, 1990
+ = Consistency of interaction ' «  Gundiach, Achrol and Mentzer, 1995,
‘= Contractual term |« Williamson, 1993; Anderson and Weitz, 1992,
+  Conflicts i = Anderson and Weitz, 1992,
= Wilingness lo make uncom- |« Anderson and Weitz, 1992 '
pesaled short-term sacrifices [ |
| Shared values i *  Dwyer, Schurr and Oh, 1987; Morgan & Hunt, 1924, '

Sumber: Ojasalo, 2000: 4

Terdapat banyak bukti empiris yang dapat diacu dalam literatur kepuasan
konsumen yang menjelaskan keberadaan kepuasan konsumen (overall salisfaction)
sebagai variabel anteseden dari frust dan komitmen, namun sedikit bukti empiris
yang menjelaskan bagaimana komponen sikap ini mempengaruhi  kepercayaan dan

komitmen konsumen (Garbarino dan Johnson, 1999). Studi empiris yang dilakukan
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ocleh Morgan dan Hunt (1994) menemukan adanya hubungan positif antara trust dan
komitmen. Ramadania (2002) membuktikan adanya pengaruh yang signifikan antara
frust dan komitmen. Garbarino dan Johnson (1999) juga membuktikan adanya
hubungan positif dan signifikan antara keperyaan konsumen dan komitmen
konsumen, trust konsumen dan intensi konsumen, serta komitmen konsumen dan
intensi konsumen pada hubungan yang berorientasi tinggi. Selain itu. mereka juga
menganjurkan untuk membuat jalur hubungan antara kepuasan dan frust, kepuasan

dan komitmen, serta kepuasan dan intensi pada hubungan tinggi (high relationship).




BAB Il
KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS PENELITIAN
A. Kerangka Konseptual

Merujuk pada tinjauan pustaka dan hasil-hasil penelitian sebelumnya sepert
ang diuraiakan pada bab terdahulu, maka dibangunlah suaty kerangka pemikiran
ang menjadi acuan guna mengaji dan memberikan solysi tentang permasalahan
ng diajukan pada penelitian ini. Penelitian ini menganalisis persepsi nasabah
‘ntang kualitas layanan, kepuasan, frust, dan komitmen naszbah dikaitkan dengan
tensi nasabah, baik pada bank syanah maupun konvensional, menguji perbedaan
wsepsi nasabah antara bank syarnah dan bank konvensional, seria menguji
xcenderungan intensi nasabah bank di masa datang.

Penelitian ini perpangkal dari teori perilaky pembeli (theory of buyer behavior)
ing ditulis oleh Howard dan Sheth (1969 daiam Swastha, 1999), dengan
enggunakan paradigma kognisi (pikiran), afeksi (emosi), konasi {aktivitas).
radigma tersebut diaplikasikan sebagai pencanan informasi (kognisi), sikap
feksi), niat/belj (konasi). Teor ini kemudian dipadu dengan teori tingkat adaptasi
daplation level theory) oleh Helsen (1964 dalam Andersen, 2001) dan beberapa
sil studi  empiris, misalnya: Cronin dan Taylor (1992), Zeithaml, Berry, dan
rasuraman (1996), Metawa dan Almossawi (1998), Galbaring dan Johnson,
399), Naser, ef al, (1999), dan Cronin, Brady, dan Hul, (2000,

Teor penlaku pembeli telah banyak diaplikasikan dalam riset konsumen
féna pada prinsipnya pencapaian Kepuasan konsumen merudakan inti pokok dari

nsep tentang riset konsumen. Swasiha (1999) mengemukakan bahwa pada
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dasamya riset konsumen merupakan studi tentang perwujudan dalam semua aspek.
Sedangkan perwujudan sesuatu ilu sendin merupakan segala sesuatu yang dicari
manusia, dan manusia adalah konsumen. Jadi, perwujudan yaitu pencapaian nilai
pelanggan dan pencapaian kepuasan pelanggan, menjadi inti pokok dari konsep
tentang riset konsumen. l

Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh berbagai faktor. yang salah satunya
adalah kualitas layanan. Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan
berakhir pada persepsi pelanggan (Kotler, 1994). Hal ini berarti bahwa citra kualitas
yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa,
melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggan. Pelangganiah yang
mengkomsumsi dan menikmati jasa atay layanan perusahaan, sehingga merekalah
yang menentukan kualitas layanan. Persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan
merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa atau layanan.
Parasuraman et.al (1985) telah menyederhanakan penilaian menyeluruh terhadap
kualitas layanan menjadi lima dimensi, yaitu refiability, tangible, responsiveness,
empathy. and assurance.

Dimensi-dimensi ini telah banyak dipergunakan dalam penelitian kepuasan
konsumen, termasuk Cronin dan Taylor (1892). Ha nya saja, Cronin dan Taylor tidak
menggunakan SERVQUAL untuk mengukur kualitas layanan melainkan
menggunakan SERVPERF. Mereka berpendapat bahwa ukuran yang berdasarkan
kinerja akan lebih merefleksikan kualitas layanan karena konsumen dapat
Merasakan dan menilai sendin kualitas suatu jasa atau layanan yang benar-benar

dirasakan. Penelitian Lee atal, (2000) terhadap kelompok Perusahaan yang

|
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berbasis fasilitas/peralatan dan yang berbasis orang membuktikan bahwa model
SERVPERF lebih baik dibanding SERVQUAL

Dimensi-dimensi kualitas layanan yang diperuntukkan khusus untuk industr
perbankan Islam dan sejenisnya telah dikem bangkan oleh Othman dan Owen.
Mereka mengembangkan dimensi-dimensi kualitas layanan berdasarkan dimensi
yang terdapat pada SERVQUAL dengan menambah satu dimensi, yakni dimensi
ketaatan (compliance), sehingga menjadi enam dimensi Othman dan Owen
menyebutnya CARTER yang merupakan akronim darn Compliance, Assurance,
Reliability, Tangibie, Empathy, dan Responsiveness. Namun pada penelitian ini,
dimensi-dimensi yang terdapat pada SERVQUAL tetap diacu karena salah satu
tujuan penelitian adalah membandingkan kualitas layanan antara bank syariah dan
bank konvensional.

Persepsi nasabah tentang kualitas layanan yang baik dan konsisten memiliki
peranan untuk dapat menimbulkan frust dan komitmen pada nasabah. Hal ini penting
karena jasa atau layanan tak berwujud (infangible) sehingga sulit untuk melakukan
evaluasi sebelum membeli dan merasakannya. Bahkan sebagian produk jasa tetap
sulit untuk dievaluasi walaupun telah dibeli dan dirasakan. Oleh karena itu, dengan
kualitas layanan yang baik dan konsisten diharapkan trust dan komitmen nasabah
akan meningkat sehingga dapat terbina hubungan kemitraan dalam jangka waktu
lama, Hasil riset yang mencoba menganalisis keterkaitan kualitas layanan dan trust,
lernyata belum banyak. Ramadhani {2002) tidak menemukan hubungan antars
kualitas layanan dan trust nasabah BMI di Surabaya, namun Garbari no dan Johnson

(1999) menemukan hubungan positif dan signifikan antara komponen sikap
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kepuasan (acfor salisfaction, actor familiarity, play aftitudes) dengan trust penonton,
baik yang berlangganan maupun tidak berangganan.

Selain itu, pemberian layanan yang baik kepada nasahah dapat memberi
dampak positif terhadap perusahaan (bank). Hal ini dapat terjadi karena nasabah
yang puas terhadap layanan bank akan memberitahukan kepada orang lain tentang
pengalamannya tersebut dan mengatakan hal-hal positif (word of mouth COMIMUMIca-
tion). Seperti dikemukakan oleh Zaitham| et al (1996) bahwa intensi berperilaku
yang menguntungkan mencakup elemen seperti mengatakan hal-hal yang positif dan
merekomendasikan kepada orang lain, serta bersedia membayar premi harga,
Alexandris etal (2002) merangkum elemen intensi menjadi empat dimensi, yaitu:
WOM communication, purchase intention, price sensitivity. dan complaining behavior

Intensi dapat diartikan sebagai suatu komponen konatif dari sikap dan
biasanya diasumsikan bahwa komponen konatif ini berhubungan dengan komponen
afeksi (Fishbein dan Ajzen, 1975). Aspek konatif ini berhubungan dengan apa yang
dipikirkan seseorang tentang obyek, sedangkan aspek afeksi berkaitan dengan
bagaimana perasaan seseorang tentang obyek (Mangkunegara, 1883) sehingga
Individu yang bersikap lebih avourabie” terhadap beberapa obyek, maka ia akan
lebih berintensi untuk berperilaku positif dan kurang berintensi untuk berperilaky
negatif (Ancok, 1993). Sementara, oleh Soderlund dan Ohman (2003) memandang
Intensi sebagai unsur mendasar dalam sebuah proposisi yang muncul ketika
seseorang berkeinginan (engange) untuk melakukan aklivitas kognitif yang
berorientasi ke depan. Konstruk intensi telah banyak diteliti, walaupun terdapat

perbedaan dalam mengukurnya, misainya mengatakan hal positif dan bersedia
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merekomendasikannya kepada orang lain, bersedia membayar premium harga
kepada perusahaan, dan menekankan pada loyalitas kognitif.

Fada penelitian ini, konstruk intensi lebih ditekankan pada kesediaan nasabah |
untuk merekomendasikan kepada orang lain, mengatakan hal-hal positif tentang |
bank, menekankan pada intensi untuk menjadi loyal. Penekanan pada elemen-
elemen inl dimaksudkan untuk mengetahui intensi nasabah ke depan, apakah akan

loyal kepada bank syariah, bank konvensional, atau tetap seperti saal ini (menabung

pada bank syariah dan bank konvensional).
Untuk lebih menyederhakan kerangka pikir yang diuraikan di atas, berikut ini
akan dijelaskan secara skematis sebagai berikut:

Gambar 3.1: Kerangka Pikir Penelitian

UU Perbankan No.10/1958
Dual Banking system

Bank / Bank
Syariah Konvensional

e Pl

- -

i Intensi Nasabah - E——
Kepuasan f Komitmen
Nasabah [—™ Trust Nasabah —» Nasabah

v

Kualitas Layanan

I

Masabah Bank
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B. Model Penelitian
Seperti yang dikemukakan sebelumnya bahwa penelitian ini bertolak dari teor
perilaku pembeli (Theory of buyer behavior). Dengan menggunakan tiga konsep
dasar pada teori ini, Howard dan Seth mengembangkan sebuah model yang disebut
model pengolahan informasi. Kemudian model tersebut disederhanakan oleh
Howard (Dharmmestz, 19889) sehingga tingkat kerumitannya berkurang, seperti

terlihat pada Gambar 3.2 berikut ini.

Gambar 3.2: Model Keputusan Konsumen

Informasi —>‘ Fengenalan
merek

==

Sumber: Swastha, 1999 83

——pi rembelian ’

Model tersebut banyak memberikan aspirasi bagi para peneliti di bidang perilaku
untuk melakukan riset. misalnya Cronin ef.al(2000) telah mengembangkan sebuah
model penelitian yarg menggambarkan keterkaitan antara kualitas layanan,
kepuasan konsumen, dan intensi serta konstruk kepuasan konsumen sebagai

variabel intervening, seperti terihat pada Gambar 3.3, berikut

|
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Gambar 3.3: Model Penelitian Cronin, Brady, dan Huit

Sumber: Cronin, et.al, 2000: 198

Selain itu, Garbarino dan Johnson {1999) juga telah mengembangkan model
penelitian tentang intensi dengan memasukkan konstruk frust dan komitmer: sebagai

variabel intervening. Adapun model penelitian mereka seperti berikut ini

Gambar 3.4: Mode! Penelitian Garbarino dan Johnson

Sumber: Garbarine dan Johnson, 1999 74

Mereka menemukan adanya hubungan positif dan signifikan antara Komponen

sikap dengan kepuasan, lrusl, komitmen. dan iniensi xonsumen Yang bercrientas;
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hubungan tinggi. Mereka juga mengusulkan agar dibuat hubungan atau jalur antara

kepuasan dan frust, kepuasan dan komitmen, serta kepuasan dan intensi.

Berdasarkan model-model di atas dan telaah pustaka yang telah diuraikan

sebelumnya, maka dibanguniah sebuah model konseptual peneiitian yang mencoba

mengembangkan mode! Garbarino dan Johnson (1998) dengan menambah jalur

kepuasan dan frusf, kepuasan dan komitmen, serta kepuasan dan intensi. Namun,

model ini memasukkan konstruk kepuasan konsumen sebagai variabel intervening

seperti yang dilakukan oleh Cronin, efal(2000).

penelitian ini adalah:

Antecedent

Kualtas
Layanan (X;):

- Keandalan

- Empati

- Daya tanggap
- jaminan

- Bukli fisik

Adapun model konseptual dari

Gambar 3.5: Model Konseptual Penelitian

Consequence

Intervening

Kepuasan
Masabah (X

Intensi Ma-
sabah (Y]

Komitmen

MNasabah ( X.4) (+)

Kerangka konseptual tersebut di atas dioperasionalisasikan melalui sebuah

bagan atau diagram

jalur, yang menggambarkan hubungan kausal antar varabel

penelitian, seperti berikut ini,

e
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Gambar 3.6: Diagram Jalur Hubungan Antar Variabel Penelitian

1

4
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i i 4
o Rt Bulkx:

Komit-1 |........| Komi-&

Caya-1 | | Cayas ) ) Niat-6
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T T t T

Eg Eqg £ Exn

Dan kerangka konseptual di atas nampak bahwa terdapat tiga hubungan
fungsional (keterkaitan), baik secara langsung maupun secara tidak langsung, yaitu:
1) hubungan antara vanabel anfecedent dengan veriabel intervening, 2) hubungan
antara irervening dengan conseguence,dan 3) hubungan antara anfecedent dengan

conseguance (hubungan tidak langsung).

Secara matematis, hubungan fungsicnal antara kelima variabel tersebut, yakni

variabel kualitas layanan (&), kepuasan nasabah (n:), frust nasabah (n,), dan
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komilmen nasabah (n,) serta intensi nasabah (n,) dapat diformulasikan sebagai
berikut:

m = f{(Z) (3.1)
nz= (3. m) (3.2)
n3 = F{(E, 1. n2) (3.3)
e ={(E, ny, n2. ma) (3.4)

Berdasarkan model hubungan fungsional {model teorstis), masing-masing
maodel tersebut, maka dibentuk model stocastic untuk mengestimasi imemprediksi)

besamya pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap variabal terikat -

LI} = ﬂ"‘ﬁ-‘l + a‘l {3.5}
Mz = Bi&r+ Bamy +e2 (3.6)
M = né+ypmtym+es (3.7)
M = [h& + [lamy + Ilane + [lin + ey (3.8)
M = 451 + & (3.9)
Barpr + 1z = By +es (3.10)
“f2 * ¥3Nz+ N3 = i+ ey (3.11)
-[lzmy + [Manz + Tlina + 14 = [t ey (3.12)

Kemudian persamaan (3.9), (3.10), (3.11), dan (3.12) di atas diubah ke dalam
bentuk matriks untuk mencan nilai-nilai parameter a, B w dan N, Berdasarkan
persamaan matriks tersebut (lihat lampiran 1), maka diperceh model persamaan

estimasi untuk ny, Nz, N3 dan ns sebagai berkut:




1. mo=aif; +e (3.13)
2. M2 =By + Bamy +
=Bi1 + Bz (& + @) + &,
= Bibi + aiBEs + Brey + ey
= (aBz+ B1) & + (Boey + €3)
= ByEy + (3.14)
3. My =ik + oy + e + ey
=051 (Bava+ v2) + €1 (Bava +92) + 13 (Bukr) + 13 (82) + (145 + €3]]
= GiBarsls + vl + Bivaky + i€y + [&4 Paya + eyyzt €3]
= {1+ Qyyz + Brya + QiBaya) & + 1y
=gy + o (2.15)
4. e =T0& + [Tany + Ianz + [Lns + e,
GiEa(Bzyalle + Bolls + yally + TI2) + €1(Bays + v2) + Baks([Ta + 1lL)
+ ex([Ts + yalle) + 1551(TLa) + €3(ILy) + [1:E, + &,
= (@Bl L+ 0Bl lad o+ Quyallaly + QalloE; + Billad, + BrvalLe,

+yilLEat Thiny+ e (Bays + v2) + €2 (s + yalLy) + €3 (TL) + &4

= (@:Bayalls + uBalls + Gyyalls + aullz + Balla + Byyally + yaTT, + IT,)¢,

+ [e1(Bays + v2) + ex(l13 + y3lla) + es([1y) + ey

zﬂ‘l‘i’ + ua- {31_5}
Dimana:
Oy = Pengaruh langsung £ terhadap n
By = Pengaruh langsung, & terhadap ns
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¥i = Pengaruh langsung £ terhadap 1,

My =Pengaruh langsung 5 terhadap n,

@B = Pengaruh & terhadap n; mulalui n,

vz = Pengaruh £ terhadap ns melalui n,

0,11 = Pengaruh & terhadap n, melalui Ut

Birs = Pengaruh £ terhadap ny melalui n

Bills = Pengaruh Lterhadap i, melalui ng

11 [ls = Pengaruh £ terhadap M4 melalui ny

@:Byys = Pengaruh = melalui M dan n; terhadap ﬁ;.
Oyyzlly= Pengaruh £ melalui i, dan n: terhadap n,
Biyslls= Pengaruh £ melalui Tz dan n; terhadap n,
@1BaITy= Pengaruh & melalui ny dan n; terhadap n,
al E-z'rﬂ'lﬂ = Pangaruh £ melalui 1y, 1z, dan n: terhadap n,

(=] = Total pengaruh langsung dan tidak langsung & terhadap n3
& = Total pengaruh langsung dan tidak langsung dari £ terhadap n;,
0y = Total pengaruh langsung dan tidak langsung £ terhadap n,

Selain menguji hubungan fungsional antar variabel, baik pada bank syariah
maupun pada bank konvensional, penelitian ini juga mengaji perbedaan persepsi
nasabah tentang kualitas layanan, kepuasan, trust, komitmen. dan intensi nasabah
antara bank svariah dan bank konvensional. Analisis kom parasi ini menggunakan uji

t dengan rumus {Sugiono, 2000):
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Penelitian ini juga mengaji kecendrungan nasabah di masa datang melalui

perusahaan, instansi pemerintah, dan para individu tentang rencana mereka di masa
mendatang. Pada tataran penelitian ini, teknik survey dilakukan dengan memberikan
kuesioner kepada nasabah bank yang menjadi responden dar menanyakan tentang

rencana mereka ke depan,

C. Hipotesis Penelitian

Kualitas layanan dan kepuasan seringkali dipersepsikar sama, namun secara
umum kepuasan dipandang sebagai konsep yang lebih luas, sedangkan penilaian
kualitas layanan berfokus pada dimensi-dimensi tertenty dar layanan tersebut
Dengan demikian, kualitas layanan vyang dipersepsikan merupakan salah satu
komponen dar kepuasan konsumen (Zeitham! dan Bitner, 2000). Beberapa studi
empiris yang telah dilakukan membuktikan bahwa kualitas layanan mempunyai
Pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen {Anderson, er.al., 1894; Taylor dan
Baker, 1994; Cronin dan Taylor, 19982). Pong et.s/., (2001) juga menemukan adanya
hubungan positif dan signifikan antara kualitas layanan dan xepuasan konsumen.

Oleh karena itu, hipotesis pertama pada penelitian ini adalah:
Hi: Persepsi nasabah tentang kualitas layanan mempunyai Pengaruh positif

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, baik pada hank syanah maupun

bank konvensional.

S
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Kualitas layanan yang baik dan konsisten akan menimbulkan trust konsumen
(Blanchard dan Bowel, 2003), trust yang tinggi berkat pelayanan yang tulus dan
konsisten (Duncan, 2004). Namun sangat sedikit bukti empiris yang dapat diacu,
Salah satu hasil risat yang dilakukan menemukan bahwa persepsi nasabah tentang
kualitas layanan tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap trust konsumen
(Ramadania, 2002). Dengan adanya perbedaan temuan ini dengan konsep yang
ada, merupakan pemicu untuk membuktikan konsep yang dikemukakan oleh pada
ahli tersebut. Olehnya itu, hipotesis berikutnya adalah:

Hz: Persepsi nasabah tentang kualitas layanan mempunyai pengaruh positif
dan signifikan terhadap trust nasabah pada bank syariah dan bank
konvensional.

Emosi yang timbul dari interaksi antara pelanggan dan perusahaan, dapat
timbul dalam berbagai bentuk dan seri ngkali dalam banyak kasus terlepas dari jasa
alau produk inti yang dijual perusahaan. Emosi negatif timbul karena perusahaan
gagal memenuhi harapan pelanggan, sebaliknya emosi positif muncul saat perusa-
haan mampu memberikan lebih dari yang diharapkan pelanggan (Bames, 2003).
Emosi positif muncul ketika pelanggan merasa bangga dengan perusahaan, seperti
yang dikemukakan Kartajaya bahwa jika mereka bangga akan pengalaman yang
mereka dapatkan, hal ini menandakan behwa perusahaan tersebut telah memberi-
kan sebuah pelayanan magnetis bagi para konsumennya (Bell dan Bell, 2004),
Namun jika layanan perusahaan hanya sekedar untuk memenuhi harapan-harapan
Mereka, maka tidak akan menimbulkan respon emosional apapun (Bames, 2003).

Ojasalo (2000) merangkum beberapa penelitian yang telah mengaji pengaruh

|
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hubungan personal antar individu terhapad komitmen konsumen, seperti Emerson,
1962; Cunningham and Tumbull, 1982; Gronroos, 1990.

Untuk membuktikan apakah bank syariah dan bank konvensional memberikan
layanan yang tulus yang dapat memunculkan ikatan emosinal, maka hipotesis ketiga
pada penelitian adalah-

Hs: Persepsi nasabah tentang kualitas layanan mempunyai pengaruh positif

aan signifikan terhadap komitmen nasabah, baik pada bank syarnah maupun

bank konvensional.,

Berbagai penelitian telah membuktikan bahwa kualitas layanan mempunyai
pengaruh atau hubungan dengan intensiberperilaku konsumen (Parasuraman, ef al,
1988, 1991, dan 1986; Cronin dan Taylor, 1992: Cronin, et.al, 2000). Oleh karena
itu, hipotesis keempat pada penelitian ini adalah:

Hy: Persepsi nasabah tentang kualitas layanan berpengaruh positif dan signi-

fikan terhadap intensi nasabah pada bank syariah dan bank konvensional.

Garbarino dan Johnson (1999) menemukan bahwa terdapat banyak bukti
empiris yang dapat diacu dalam literatur kepuasan konsumen yang menjelaskan
keberadaan kepuasan konsumen (overall satisfaction) sebagai variabel anteseden
dari trust dan komitmen, namun sedikit bulkti empins yang menjelaskan bagaimana
kemponen sikap ini mempengaruhi trust dan komitmen konsumen, Studi empiris
yang dilakukan oieh Morgan dan Hunt {1994) menemukan adanya hubungan positif
antara fust 4an komitmen. Ramadania (2002) membuktikan adanya pengaruh yang

signifikan sntars frust dan komitmen. Garbarino dan Johnson (1989) juga
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membuktikan adanya hubungan pesitif dan signifikan antara keperyaan konsumen
dan komitmen konsumen, trust konsumen dan intensi konsumen, serta komitmen
konsumen dan intensi konsumen pada hubungan yang berorientasi tinggi. Selain itu,
mereka juga menganjurkan untuk membuat jalur hubungan antara kepuasan dan
frust, kepuasan dan komitmen. serta kepuasan dan intensi pada hubungan tinggi
(high relationship). Dengan demikian, hipotesis yang diajukan adalah:
Hs: Kepuasan nasabah mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
trust nasabah, baik pada bank syariah maupun kanvensional di Sulawesi
Selatan.
Hs: Kepuasan nasabah mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
komitmen nasabah, baik pada bark syariah maupun bank konvensional.
H;: Kepuasan nasabah mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
intensi nasabah, baik pada bank syariah maupun bank konvensional.
Hes: Trust nasabah mempunyai pengaruh positif dan-- signifikan terhadap
Im;n itmen nasabah, baik pada bank syariah maupun bank konvensional,
Hg: Trust nasabah mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap intensi
nasabah, baik pada bank syariah maupun bank konvensional.,
Hio. Komitmen nasabah memiliki pengarub positif dan signifikan terhadap intensi

nasabah pada bank syariah dan bank konvenional

Untuk menguji perbedaan persepsi nasabah tenlang kualitas layanan,
kepuasan, frust. dan komitmen serta intens) nasabah pada bank syariah dan bank

konvensional di Sulawesi Selatan, diajukan nipotesis sebagai berikut:




Hii. Terdapat perbedaan persepsi nasabah tentang kualitas layanan, kepuasan,

trust, komitmen, dan intensi nasabah antara bank syariah dan konvensional di

Sulawesi Selatan.

Hiia: Terdapat perbedaan persepsi nasabah tentang kualitas layanan antara
bank syariah dan bank konvensional di Sulawesi Selatan.

Hiip Terdapat perbedaan tingkat kepuasan nasabah antara bank syariah dan
bank konvensional di Sulawesi Selatan.

Hi1e: Terdapat perbedaan tingkat frust nasabah antara bank syanah dan bank
konvensional di Sulawesi Selatan.

Hy1g: Terdapat perbedaan komitmen nasabah antara bank syariah dan bank
konvensional di Sulawesi Selatan.

Hiie: Terdapat perbedaan intensi nasabah antara bank syariah dan bank

konvensional di Sulawesi Selatan.

Untuk menguji kecenderungan di masa datang dar nasabah yang saat ini

menabung pada bank syariah dan juga pada bank konvenional, diajukan hipotesis

sebagai berkut:

H,z: Terdapat kecenderungan intensi nasabah bank yang dual banking system

untuk loyal pada bank syanah di masa datang.




BAB IV
METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Tujuan penelitian inj adalah untuk menguji hipotesis tertenty dan
menemukan hubungan atau pengaruh antar variabel yang diteliti, Oleh karena itu,
desain penelitian yang diga,-mﬁkan adalah penelitian konklusi (Malhotra, 1983),
yang mencakup desain penelitian deskriptif dan kausal. Penelitian deskriptif
adalah prosedur pemecahan masalah yang diselidiki dengan menggambarkan
keadaan subjek atau objek penelitian pada saat sekarang berdasarkan fakta-fakia
yang tampak atau sebagaimana adanya. Sementara penelitian kausal digunakan
untuk mengkaji satu variabel s;tau lebih yang menyebabkan atau menjadi
determinan terhadap variabel lainnya.

Merujuk pada cara pengumpulan data, penelitian ini termasuk penelitian
survei, yakni penelitian yang mengambil data secara langsung dari responden
{sampel) dengan menggunakan kuesioner sebagai instrumen pengumpul data
utama maupun wawancara langsung secara mendalam {indepth interview) untuk
melengkapi informasi yang dibutuhkan,

Pengumpulan data dilakukan pada bulan Juni sampai Agustus 2004 yang
didahului dengan pra penelitian pada bulan Januari 2004 untuk memastikan
apakan terdapat nasabah yang menabung pada dua jenis bank, yaitu bank
Syanah dan bank konvensional. Pada pra peneliian diambil sabanyak 46
nNasabah yang menabung pada Bank Muamalat Indonesia, Bank Syariah Mandiri,

dan SNI Syariah. Hasilnya, ditemukan bahwa 78 26% responden menabung

Pada bank syariah dan juga pada bank konvensional.
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terdapat bank Syanah, namun redatif masih bary dibuka atay beroperas; sehingga
penelitian ini dipusatkan dj Kota Makassar sebagai ibukota Sulawesi Selatan,

B. Jenis dan Sumber Datg

Jenis data yang dikumpulkan dalam penelitian ini adalah data primer dan
data sekunder. Data primer diperoleh darj Fesponden melalui instrumen kuesioner
dan wawancara mendalam jika diperukan untuk  mendapatkan informasi
ambahan yang dapat mendukung penelitian inj Sedangkan datg sekunder
diperoleh dari instansi terkait dan berbagai tersitan serta melalui situs-sitys
intemet. Data primer diperolah langsung dari responden melalyj kuesionar,
sedangkan data sekunder diperoleh dari berbagaj terbitan, baik melaly majalah,
laporan-laporan dari instansi terkait, surat kabar, ataupun akses ke internet. Data
sekunder berupa perkembangan perbankan syariah di Indonesia dan Sulawesi
Selatan dan data Jain yang terkait dengan penelitian ini,

C. Populasi dan Sampel
Populasi pada penelitian ini adalah Semua nasabah penabung pada bank
Syanah dan juga menabung pada bank konvensional di Makassar. Bank syariah
¥ang dimaksud adalah Bank Muamalat Indonesia (BMI}, Bank Syariah Mandiri
(BSM), dan Bank BNI Syariah. Alasan pemilihan ketiga bank tersebut kareng
ketiganya relatif sudah beberapa tahun beroperasi ¢/ Sulawesj Selatan. Bank

Muamalat Indonesia telah beroperasi di Makassar sejak tahun 1987, Bank

Syariah Mandiri sejak tahun 1999, dan BNI Syariah sejax tahun 2001 Sedangkan

|
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dua bank syariah lainnya, yakni BR| Syariah dan Bank Danamon Syariah
beroperasi pada awal tahun 2004. Jumiah populasi nasabah bank syariah yang
juga menjadi nasabah bank konvensional di Sulawesi Selatan secara pasti tidak
ada data tersedia, yang ada hanya data nasabah dari masing-masing bank.

Pada Desember 2002, Bank BNI Syariah Cabang Makassar mempunyai
nasabah penabung sebanyak 1.220 orang dan pada Desember 2003 sebanyak
2.314 orang. Sementara nasabah pembiayaan juga meningkat (BNI Syariah dari
398 orang pada Desember 2002 menjadi 450 orang pada Dessmber 2003, BMI
dari 237 orang pada Desember 2002 menjadi 325 pada Desember 2003, dan
BEM sebanyak 565 per September 2002). Oleh karena itu, peneliti meyakini
berdasarkan pra riset yang telah dilakukan bahwa banyak nasabah bank syariah
yang juga menjadi nasabah bank konvensional. Nasabah-nasabah inilah yang
akan dijadikan sampel pada penelitian ini.

Malhotra (1983) mengemukakan beberapa faktor yang sangat periu
dipertimbangkan dalam menentukan ukuran atau jumiah sampel antara lain, 1)
tingkat kepentingan keputusan, 2) sifat penelitian, 3) jumiah variabel, 4) sifat
analisis, dan 5) keterbatasan sumber daya. Merujuk pada pendapat tersebut,
maka penelitian ini didominasi pada pertimbangan penggunaan alat analisis dan
jumiah variabel yang digunakan, walaupun yang lainnya tetap dipertimbangkan
dalam penelitian.

SEM (Structural Equetion Model) sebagai alat analisis yang dipergunakan
menghendaki jumlah sampe! sekitar 100-200 agar hasilnya dapat diestimasi dan
diinterpretasi. Hair at al. (1998) mengemukakan bahwa ukuran sampel yang
sesuai adalah antara 100 sampai 200, bila ukuran sampel lebih dari 400 maka

metode menjadi sangat sensitif sehingga sulit untuk mendapatkan ukuran-ukuran
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Merujuk pada pendapat ini, maka minimal sampel yang harus dipenuhi pada
peneliian ini sebanyak 275 responden (5 x 55 = 275),

Berdasarkan penimhangan-p-eﬂimhangan tersebut di atas, maka jumlah
sampel pada penelitian ini ditetapkan sebanyak 300 responden. Jumilah inj telah
Temenuhi syarat penggunaan analisis struktural seperti yang dikemukakan oleh
dair 2t al (1998). Jumlah tersebuyt terdistribusi pada tiga bank syariah di
Sulawesi Selatan, yakni BMI| sebanyak 84, BN| 102, dan BSM 104 responden,

Pengambilan data melalui kuesioner dilakukan dengan cara meminta
=eésediaan nasabah untuk mengisi kuesioner ketika mereka datang ke bank untuk
nemyetor atau menarik tabungan, Dengan kondisi seperti ini, maka teknik
Fengumpulan data yang digunakan adalah sampling aksidental. Sampling
eksidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa
S3ja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai
sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber

cata (Sugiyono, 1994).

D. Variabel Penelitian
1. Klasifikasi Variabel
<erlinger (2000) mendefinisikan variabel sebagai simbol/lambang yang
Padanva kita lekatkan bilangan atau nilai, Variabelvaraibel tersebut perly
didentfikasi agar memudahkan dalam mengalisis sesuai dengan permasaiahan
P2nelitan. Variabel umumnya dikelompokkan menjadi dua yaitu variabel bebas

("dependent variable) dan variabel terikat (dependent vanable). Adapun variabel
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bebas dan variabel terikat yang diuji pada penelitian ini dapat dilihat pada Tabel

4.1 berikut ini.

_ Tabel 4.1
Vanabel Bebas dan Variabal Terikat

Varabel Behas r' Variabel Terikat

Kualitas layanan Kepuasan nasabah
Trust nasabah
Komitmen nasabah
Intensi nasabah
Trust nasabah
Komitmen nasabah
Intensi nasabah
Komitmen nasabah
Intensi nasabah
Intensi nasabah

Kepuasan nasabah

Trust nasabah

L L I R R T R T

i
!- Komitmen nasabah

2. Definisi operasional dan pengukuran variabel

Seperti terlihat pada tabel di atas bahwa terdapat empat variabel bebas
yang dikaji untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan
terhadap intensi nasabah, yaitu 1) kualitas layanan, 2) kepuasan nasabah, 3)

trust nasabah, dan 4) komitmen nasabah.

a. Kualitas Layanan
Yang dimaksud kualitas layanan adalah kualitas jasa atau layanan yang

diterima nasabah, yaitu keseluruhan kesan nasabah terhadap produk dan jasa
bank beserta layanan yang diberikan. Variabel kualitas layanan ini diukur
berdasarkan instrumen SERVPERF dengan lima dimensi kualitas layanan yang
terdapat pada SERVQUAL yang dikemukakan oleh Parusaraman, ef.al (1988),
yaitu refiability, responsiveness, assurance, aempathy, dan , tangible
Pengukuran kualitas layanan cengan lima dimensi SERVQUAL terdiri dari

22 item pertanyaan, namun pada penelitian ini dilakukan modifikasi dengan

lf

W
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mengombinasikannya dengan item-item pertanyaan yang digunakan oleh
Yayasan Trisakii Institufe of Service Management (Info Bank, Mei 2003) dalam
melakukan riset kualitas pelayanan bank di Indonesia, sehingga jumlah item
pertanyaan kualitas layanan pada penelitian sebanyak 32 item. Pengukuran ini
menggunakan skala Likerf lima poin dari sangat setuju {5) sampai dengan sangat
tidak setuju (1). ltem-item tersebut terdistribusi ke dalam lima dimensi, yaitu:

1. Reliabifity (andal), adalah kemampuan untuk memberikan layanan, seperti janji
yang tepat, konsisten, dan akurat. Dimensi ini diukur dengan enam indikator:
* Bank selalu memenuhi layanan yang dijanjikan.
« Setiap kali saya menghadapi masalah, bank memberikan perhatian
terhadap penyelesaian masalah tersebut.
* Bank tidak pemah membuat kesalahan dalam memberikan pelayanan
kepada saya.
* Bank menyelesaikan pelayanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan.
* Bank tidak pemah membuat kesalshan dalam pencatatan keuangan
nasabah.

* Nomor telepon pelayanan mudah diakses.

2. Responsiveness (tanggap), adalah kemauan untuk membantu nasabah
dengan menyediakan pelayanan terdepan. Dimensi tanggap diukur dengan enam

indikator, yaitu:

« Saya fidak pernah menunggu lebih dar lima menit untuk memperoleh

pelayanan dan bank.

= Karyawan bank selalu siap membaniu saya.

* Satpam bank selalu siap membaniu saya,
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+ Lokasi ATM mudah dijangkau.

« Bank memiliki jaringan ATM yang tersebar luas.

« Saya tidak periu menunggu lebih dari 3 kali deringan untuk mendapatkan

pelayanan,

3. Assurance (jaminan), adalah pengetahuan, keterampilan, dan kemampuan

pegawai bank untuk dapat dipercaya dan melayani dengan percaya din. Indikator-

indikator yang digunakan untuk mengukur pada dimensi ini adalah:

Cara karyawan melayani nasabah menimbulkan kepercayaan kepada saya
Saya merasa aman melakukan transksi dengan bank.

Lokasi ATM bank aman.

Karyawan bank selalu bersikap profesional dan ramah.

Petugan satpam bank bersikap profesional dan memberkan rasa aman
kepada saya.

Petugas costumer service selalu memberikan pelayanan dengan ramah

dan sopan.

4, Empathy adalah bentuk pelayanan dan perhatian secara personal yang

diberikan bank kepada nasabahnya. Dimensi ini diukur dengan anam indikator:

Bank selalu memberikan informasi terbaru tentang produk dan layanannya.
Bank memiliki jam pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan nasabah.
Dalam memberikan pelayanan, karyawan bank tidak pemah |lupa menye-
but nama nasabah.

Saya selalu merasa bahwa kepentingan nasabah lebih diutamakan oleh

bank

Pada ATM yang rusak selalu ada pengumuman.
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* Pada ATM yang rusak selaly diberikan informasi lokasi ATM terdekat.

5. Tangible (bukti fisik), adalah kemampuan suatu bank dalam menyediakan fa-
silitas fisik, peralatan perbankan, petugas bank, dan akses komunikasi, baik urtuk
keperuan internal maupun nasabah Dimensi ini diukur dengan delapan indikator

* Penampilan karyawan bank selalu rapi .

« Semua jenis formulir yang diperukan selalu tarsedia dan mudah diperaleh.

* Saya tidak pemnah mengalami kesulten dailam mengisi formulir yang

disediakan oleh bank.

= Pefugas satpam selalu berpenampelan rapi,

« Ruang tunggu bank bersih.

* Lokasi ATM memiliki penerangan yang cukup.

* ATM bank selalu dapat digunakan dalam 24 jam.

* Jumlah costumer service cukup.

b. Kepuasan Nasabah

Yang dimaksud dengan kepuasan nasabah adalah keseluruhan reaksi
kognitif dan afektif nasabah atas pengalamannya selama berinteraksi dengan
bank. Berbagai pengukuran yang telah dikembangkan untuk mengukur kepuasan
konsumen, namun pada penelitian ini pengukuran kepuasan nasabah diadopsi
dari pengukuran yang telah dikembangkan oleh Taylor dan Baker (1894 dafam
Pong, et.al ,2001) yang terdin dan ima indikator, Skala pengukuran Likert lima
poin digunakan untuk mengukur kepuassn nasabah mulai dari sangal puas (5)
hingga sangat tidak puas (1) yaitu:

Secara umum, saya puas dengan <eramahan, kesopanan, dan kejujuran

karyawan bank.




155

» Layanan yang diberikan dapat memberikan kepuasan kepada saya.
= Saya yakin bahwa menjadi nasabah bank ini, selalu memuaskan,
* Hingga saat ini, Saya merasa puas dengan layanan yang diberikan,
* Secara keseluruhan, Saya puas dengan kinerja bank ini.
. Trust Nasabah
Trust nasabah dimaksudkan adalah keyakinan nasabah pada bank karena
bank dinilai mampu untuk mengelola dana yang disimpan/dititipkan dengan baik
sehingga dana tersebut aman dan mendapatkan bagi hasil atau bunga. Variabel
ini diukur dengan enam indikator yang dimodifikasi dari Garbarine dan Johnson
{1998). Pengukuran variabel ini menggunakan skala Likert lima poin dari sangat
percaya (3) sampai dengan sangat tidak percaya (1). Adapun indikator-indikator
pengukuran yang dimaksud adalah:
+ FKinera bank selalu memenuhi harapan saya.
« Saya percaya bahwa uang yang saya simpan akan aman.
« Saya percaya bahwa uang saya akan dikelola dengan baik,
+ Saya percaya bahwa bank ini memiliki reputasi yang baik.
= Saya percaya bahwa pelayanan yang saya terima akan selalu baik dari
waktu ke waktu,
+ Saya percaya bahwa apa yang diucapkan oleh karyawan/pimpinan bank

selalu ditepati.

d. Komitmen Nasabah

Komitmen nasabah dimaksudkan sebagai ikatan emosional atau psikalogis
antara nasabah dengan bank untuk membangun hubungan dalam jangks

panjang. Variabel ini diukur dengan enam indikator yang dikembangkan oleh
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Garbarino dan Johnson (1999) dengan menggunakan skala Likert lima poin dari

sangat bangga (S) hingga sangat tidak bangga (1). Adapun indikator-indikator

tersebul setelah perubahan redaksional adalah-

e. Intensi Nasabah

nasabah untuk loyal dengan bank di masa datang. Pengukuran variabel intensi
diinspirasi dari penelitian Soderlund dan Ohman (2003) dengan menggunakan
skala Likert lima poin dari sangat setuju (5) hingga sangat tidak setuju (1).
Adapun indikator-indikator tersebut adalah:

Saya bangga dengan pelayanan bank.

Saya bangga menjadi nasabah bank ini,

Saya merasa memiliki bank ini.

Saya peduli terhadap kesuksesan jangka panjang dari bank ini.

Saya akan mengajak keluarga dan teman agar menabung pada bank ini.

Saya menjadi pendukung setia.

Yang dimaksud dengan intensi nasabah adalah keinginan yang kuat dari

Di masa datang, saya akan memilih tetap menjadi nasabah bank ini.

i masa datang, saya berencana lebih sering mena’aung-di bank ini.
Saya merencanakan untuk memutuskan hanya menabung pada bank ini.
Saya akan merekomendasikan bank ini jika ada yang bertanya kepada
saya.

Sangat sulit bagi saya unituk pindah ke bank lain dan menutup rekening F
saya pada bank ini.

Saya memilih untuk mengatakan hal yang positif tentang bank ini kepada |I

orang lain.
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3. Instrumen Penelitian

Instrumen utama dalam penelitian ini adalah daftar pertanyaan terstruktur
atau kuesioner yang diberikan kepada nasabah bank syariah yang juga menjadi
nasabah pada bank konvensional di Sulawesi Selatan. Di dalam instrumen
tersebut diajukan beberapa pemyataan yang menggunakan skala Likert dengan
lima aitematif jawaban. Penggunaan skala Likert dengan lima poin merupakan
skala yang banyak dipergunakan, walaupun tetap memasukkan nilai tengah
(netralfragu-ragu).

Nilai tengah tetap dipergunakan, meskipun peneliti menyadar bahwa
penggunaan nilai tengah mengandung kelemahan, yakni adanya kecenderungan
responden untuk memilih jawaban yang paling aman dan mudah. Namun, bila
nilai tengah tidak dimasukkan juga memiliki kelemahan karena responden akan
dipaksa untuk memilih jawabah ke arah positif atau negatif sehingga responden
yang benar-benar memilih nilai tengah tidak terakomodir.

Alternatif jawaban beserta skor yang tertera pada kuesioner seperti terfihat

pada Tabel 4.2 benkut ini.

Tabel 4.2
Altematif Jawaban dan Skor Tiap-Tiap Alternatif
! Jawaban Skor =
| Jawaban Positif Jawaban Negatif |
| Sangattdksetuju/puas | 1 | 5
| Tidak setuju / puas 2 4 |
Netral / ragu-ragu i 3 3
| Setuju / Puas ; 4 ] 2
[ Sangat setuju / Puas 5 | ]

Pada umumnya item pertanyaan yang terdapat pada kuesioner ini sudah
pemah digunakan pada penelitian sebelumnya. Walaupun demikian, daftar

pertanyaan ini tetap harus dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas,
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Uji ini dilakukan kareng kuesioner yang diadopsi umumnya berasal dari
luar Indonesia dan telah mengalami modifikasi dan penerjemahan ke dalam
bahasa Indonesia. Selain M, pengujian ini juga dimaksudkan untuk menjamin

mengukur persepsi kualitas layanan, kepuasan, trust, komitmen, dan intensi
nasabah, baik pada bank syariah maupun konvensional di Sulawesi Selatan,
4. Uji Validitas

Validitas adalah suaty ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan atay
kesahihan suatu instrumen, Suatu instrumen dianggap valid apabila mampu
mengukur apa yang ingin diukur. Dengan kata lain, Validitas mempunyai arti
seberapa besar ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam meiakukan
fungsi ukumya. Sebuah instrumen pengukuran dapat dikatakan mempunyai
validasi yang tinggi apabila alat tersebut menjalankan fungsi ukumya, atau
memberikan hasil ukur yang sesuai dengan maksud dilakukannya pengukuran
tersebut (Azwar, 1997).

Uji validitas yang banyak digunakan adalah analisis butir atay analisis item
dengan cara mengkorelasikan skor butir dengan skor total butir tersebut. Seperti
yang diungkapkan Masrun (1979 dalam Sugiono, 1984) bahwa teknik korelasi
untuk menentukan validitas item ini sampai sekarang merupakan teknik yang
paling banyak digunakan. Uji validitazs dengan metede ini dilakukan dengan
mengkorelasikan skor jawaban yang diperoleh kepada masing-masing item
dengan skor total dari keseluruhan item. Berbagai metode kerelasi yang dapat
digunakan, namun pada penelitian ini metode korelasi product moment

Hasil korelasi dinyatakan valid apabila nilai korelasi sebesar 0,30 atay lebih

dan tidak valid jika kurang dari 0,30 (Sugiono, 1884). Cara lain untuk menentukan
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5. Uji Reliabilitas

Selain harus valid, instrument juga harus refiabel. Instrumen dikatakan
reliabel atau andal jika alat-alat tersebut menghasilkan hasil yang konsisten
Dengan demikian, instrumen ini dapat dipakai dengan aman karena dapat bekerja
dengan baik pada waktu yang berbeda dan kondisi yang berbeds (Cooper dan
Emory, 1996). Artinya, reliabilitas menunjukkan seberapa besar pengukuran
dapat memberikan hasil yang relatif tidak berbeda bila dilakukan pengukuran
kermbali terhaﬁap subjek yang sama pada waktu yang berbeds dengan asumsi
tidak terjadi perubahan psikologis pada responden (Simamora, 2004).

Untuk menentukan reliabel tidaknya sebuah instrumen, teknik (rumus)

¥ang digunakan adalah rumus aipha (Simamora, 2004) sebagai berikut:

~{5 )

dimana:
r = reliabilitas instrumen
k = banyaknya butir perlanyaan

¥ou® = Jumlah varans butir

o = varians total

Batas minimal yang dapat digunakan untuk menilai tingkat reliabilitas yang
dapat diterima adalah 0,70, walaupun angka ini bukanlah angka baku sehingga

angka di bawah 0,70 pun masih dapat ditenma jika ada alasan kuat (Hair et ai.
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1998), baik pada setiap variabel Maupun untuk semua variabel dalam model.
Hasil perhitungan dengan rumus alpha (eronbach alpha) menunjukkan bahwa
semua vanabel baik secara individy Maupun secara keseluruhan adalah reliabel
karena tidak satupun variabel tersebut yang memiliki nilai di bawah 0,70, seperti
terlihat pada tabel berkut

Tabel 4.3
Hasil Pertitungan Reliabilitas instrumen pada Bank Syariah
[ Variabel :' a- cronbach | Keterangan
Kualitas Layanan E 0.8042 il Reliabel
Kepuasan Nasabah 0,8491 | Reliabel
Trust Nasabah 0.8266 'F Reliabel
Koemitmen Nasabah 00,8071 | Reliabel |
Intensi Nasabah ' 0,7480 I Reliabel |
| Mode i 0,9358 | Refiabel |

Sumber: Lampiran 4

Demikian juga halnya dengan bank konvensional, dari semug variabel
yang diuji tidak satupun yang memiliki nilai di bawah 0,70. Artinya semua variabel
yang dipergunakan adalah reliabel, seperti terlihat pada tabel berikut ini.

Tabel 4.4
Hasil Perhitungan Reliabilitas Instrumen pada Bank Konvensional

I Variabel ! a- cronbach Keterangan 1

Kualitas Layanan 0,9030 Reliabel
! Kepuasan Nasabah | 0,8765 Reliabel
' Trust Nasabah 0,8826 Reliabel
| Komitmen Nasabah ' 0.8888 Reliabel J
Ir|rl-iE.*r::;il[Inl‘u!nai:l Masaban | 0,8631 Reliabal
“Model | 0,9541 [ Reliabel

Sumber: Lampiran 5
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E. Teknik Analisis Data

Fengujian hipotesis satu sampai sepuluh dilakukan dengan menggunakan
analisis Structural Equation Model (SEM). Penggunaan alat analisis ini karena
SEM memungkinkan melakukan tiga kegiatan secara serempak, yaitu
pemeriksaan validitas dan reliabilitas instrumen (setara dengan faktor analisis
konfirmaton), pengujian model hubungan antara vanabel laten (setara dengan
anzlisis path), serta mendapatkan model yang bermanfaat untuk perkiraan (setara
dengan model struktural atau analisis regresi) (Solimun, 2002).

Estimasi terhadap model struktural secara umum menggunakan formulasi
matematis sebagai berikut (Ghozali, 2004):

y=By+TIx+Z

Dimana: y adalah vector variabel endogenous (dependen), x adalah vector

variabel exogenous (independen), £ adalah vector gangguan (error disfurbance),

sedangkan B dan I’ merupakan koefisien matrik.

Joreskog menyatakan bahwa model persamaan struktural umum terdii
dari dua bagian: 1) bagian pengukuran, yang menghubungkan observed vanabel
ke fatent varabel melalui konfirmatori faktor, dan 2) bagian struktural, yang
menghubungkan antar variabel laten melalui sistem persamaan struktural
{Ghozali, 2004). Model pengukuran (measuremen modef} dimaksudkan untuk
mengkonfirmasi apakah indikator-indikator yang digunakan dapat mengkonfirmasi
sebuah faktor atau varabel laten. Sementara, mooel struktural bertujuan untuk
mengetahui adanya hubungan kausal antar variabel iaten kualitas layanan,
kepuasan, trust, komitmen, dan intensi nasabah yang ditandai dengan satu anak

panah, seperti terihal pada Gambar 4.1, berikut ini

1
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Gambar 4.1: Model Struktural
Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan, Trust, Komitmen,
dan Intensi Nasabah pada Bank Syariah dan Bank Konvensional

I,

Dari lima variabel laten, seperti tampak pada gambar di atas, hanya ada
satu variabel exogen (independen) yaitu kualitas layanan karena variabel ini idak
dipengaruhi oleh variabal anteseden (sebelumnya). Keempat variabel lainnya
merupakan variabel endogen (dependen) karena variabel ini dipengaruhi oleh
variabel anteseden. Keberadaan variabel laten diukur dengan indikator-indikator
atau varabel manifest (pertanyaan dalam bentuk skala likert). Misalnya pada
Gambar 3.6 terihat bahwa konstruk atau vaeiabel laten intensi nasabah diukur
oleh enam indikator dengan kesalahan pengukuran (emmor) masing-masing dan
pPengujiannya dilakukan dengan Confirnatory Factor Analysis (CFA).

Merujuk pada gambar di atas, maka selanjutnya dapat digambarkan

hubungan kausal antara variabel bebas dan variabel terikat seperti terlihat pada

Tabel 4.5 sebagai ini.

|
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Tabel 4.5
Hubungan Kausal Antar Variabel Bebas i
dan Terikat
vaﬁahfr Bebas (Exogen) m&m} ]
i Kualitas Layanan (£) ' Kepuasan Nasabah (n,)
Kualitas Layanan (£)
Kepuasan Nasabah {n4) Trust Nasabah (ns,)
l Kualitas Layanan (£)
Kepuasan Nasabah (1) ;
I Trust Nasabah (1) Komitmen Nasabah (n;)
Kualitas Layanan ()
! Kepuasan Masabah (n,)
} Trust Nasabah (n,) '
| Komitmen Nasabah (n;) - IntensiNasabah (n.)
. : : .

Sumber; Gambar 4.1

Berdasarkan Gambar 4.1 di atas maka dapat disusun model persamaan
siruktural yang secara ringi telah diuraikan pada bab sebelumnya, yakni:
M1 =48 + 8y
N2= BiE1 + Bany + &2
Ma=11C *+ 1o + yanz + €
e = TTEq * [Tamy + Tanz + [Tana + &

Keterangan:

£ = Kualitas Layanan

m = Kepuasan Nasabah

nz = Trusf Nasabah

r3 = Komitmen Nasabah

ns = Intensi(intensi) Nasabah

a,, B4, 71, dan ;= koefisien pengaruh variabel bebas terhadap vanabel
terikat

Bz ~2. y3, [z, M3, dan 4= koefisien pengaruh vanabel terikat terhadap

variabel terikat lainnya.

£ £g = error temm
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Model persamaan struktural tersebut diolah dengan bantuan paket
program koemputer. Analisis ini telah banyak digunakan oleh para peneliti karena
dalam operasionalisasinya telah banyak paket-paket program komputer yang
lersedia, antara lain EQS, LISREL, dan AMOS. Pada penelitian ini digunakan
program AMOS ((Analysis of moment structure). AMOS dikembangkan oleh
DR.J.Arbuckle untuk mengolah model-model penelitian yang mulbdimensi dan
berjenjang (Ferdinand, 2002). Dalam program AMOS tersedia beberapa teknik
estimasi, yaitu (Ferdinand, 2002):

1. Maximum Likelihood Estimation (ML)

2. Generalized Least Square Estimation ({GLS)
3. Unweightet Least Square Estimation (ULS

4. Scale Free Least Square Estimation (SLS)

5. Asympiotically Distribution-Free Estimation (ADF)

Pemilihan teknik yang dipergunakan sangat tergantung pada jumlah
sampel penelitian. Menurut Hu, Bentler, dan Kano untuk ML sangat cocok bagi
penelitian yang memiliki sampel 100 sampai 200, tetapi untuk ukuran sampel 200
sampai 500, hasil GLS cukup baik, dan jika sampel lebih dari 2500 maka ADF
tepat digunakan (Ferdinand, 2002). Berdasarkan pada kriteria ini, maka teknik
estimasi yang dipergunakan pada penelitian ini adslah teknik GLS (Generalized
Least Square Estimation).

Selanjutnya dilakukan uji kesesuaian (fif index) dan statistik terhadap
model untuk mengukur goodness of fif atau derajat kesesuaian antara mode|

yang dihipotesiskan dengan data yang ada Aca beberapa fit index yang

digunakan, antara lain :
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1. Chi-Square (X?)

Alat ukur paling fundamental untuk mengukur overall fit adalah fikehihood
ratio Chi-Square. Chi-Square ini bersifat sangat sensitif terhadap besamya
sampel yang digunakan, karena itu bila jumiah sampel cukup besar (lebih dari
200 sampel), maka alat uji statistik Chi-Square harus didampingi oleh alat uji
lathnya (Hair ef a/ ,1998). Model yang diuji dipandang baik untuk memuaskan bila
Chi-Square-nya rendah. Semakin rendah X2 semakin baik model ity =10,
berarti tidak ada perbedaan antara kovarians populasi yang diestimasi sama
dengan kovarians sampel, Hg diterima) dan diterima berdasarkan probabilitas
dengan cut-off value sebesar p > 0,05 atau p = 0,10 (Hulland et al., 1996 dalam

Ferdinand, 2002).

2. The Root Mean Square Error Approximation (RMSEA)

RMSEA adalah indeks yang dapat digunakan untuk mengkompensasi Chi-
Square statistic dalam sampel yang besar (Baumgartner & Homburg, 1996). Nilai
RMSEA menunjukkan goodness-of-fit yang dapat diharapkan bila model
diestimasi dalam populasi (Hair et a/, 1998). Nilai RMSEA < 0,08 merupakan
indeks untuk dapat diterimanya model yang menunjukkan sebuah close fit dari

model itu berdasarkan degrees of freedom (Broene & Cudeck, 1993 dafam

Ferdinand, 2002).

3. Goodness of Fit Index (GFI)
Indeks kesesuaian (fit index) ini akan menghitung proporsi tertimbang dari

vanans dalam matriks kovanans sampel yang dijelaskan oleh matriks kovarians

populasi yang terestimasikan (Bentler, 1883, Tanaka & Huba, 1988). GFI adalah

sebuah ukuran non statistikal yang mempunyai rentang nilai antara 0 {poor fif)
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sampai dengan 1 (perfect fif). Nilai yang tinggi dalam indeks ini menunjukkan
sebuah “befter fif (Hair ef al, 1988). Berapa nilai yang tinggi tidak dijelaskan,
namun Sharma (1986) mengemukakan bahwa ada aturan tidak tertulis (rufe of
thumb) untuk GFI adalah lebih besar dari 0,90,

4. Adjusted Goodness-of-Fit Index {(AGFI)

Bila GFI analog dengan R?, maka AGF| analog dari Adjusted R? dalam
regresi berganda. Tidak ada petunjuk yang disepakati oleh para ahli tentang
perapa nilai AGFl yang memenuhi syarat sehingga kesesuaian (fit) model
terpenubi, namun para peneliti telah menggunakan nilai 0,80 sebagai nilai
penenmaan minimum (Sharmma, 1996). Baik GFI maupun AGF| adalah kriteria
yang memperhitungkan proporsi tertimbang dari varians dalam sebuah matriks

kovarians sampel.

5. The Minimum Sample Discrepancy Function (CMIN/DF)

CMIN dibagi dengan derajat bebasnya akan menghasilkan indeks
CMIN/OF, yang umumnya digunakan sebagai salah satu indikator untuk
mengukur tingkat fitnya sebuah model, CMIN/DF tidak lain adalah statistik chi-
square, x° dibagi DF-nya sehingga disebut x” relatif. Nilai »° relatif kurang dari
2.0 atau bahkan kadang kurang dari 3.0 adalah indikasi dari acceptable fit antara
model dan data (Arbuckle, 1997).

Indeks-indeks yang diuraikan di atas akan digunakan untuk menguji
kelayzkan atau kesesuaian sebuah model pada penelitian ini, kecuali indeks chi-
square karena fidak tepat digunakan pada model dengan sampel besar,

walaupun indeks ini tetap dihitung. Adapun indeks yang dimaksud diringkas

dalam Tapel 4.6 berikut ini.




Tabel 4.6

Kriteiria Goodness-of-fit Indices

[ Goodness-of-fit  Cutoff

Keterangan |

Chi-Square Diharapkan | Alat ukur paling fundamental urtuk mengukur

overall fit. Indeks ini menguji apakah kovarians |
Populasi yang diestimasi sama dengan
kovarians sampel {apakah model sesuai dgn

data). Bila ukuran sampel di luar rentang 100 - ’
1 200, uji ini akan menjadi kurang reliabel
| (Ferdinand, 2002) {

! Mengkompensasi kelemahan {:hi-Square_i
| pada sampel besar (Hair ef al., 1998). |

| Menghitung proporsi tertimbang varians dajam
| matriks sampel yang dijelaskan oleh matriks
| kovarians populasi yang diestimasi {analog
| dengan R* dalam regresi berganda) (Sharma, |

Fit index ini dapat diadjust terhadap degress of
freedom vang tersedia untuk menguji diterima
tidaknya model. Analog dengan Adjusted R?
(Sharma, 1996:159).

index Value
1 kecil
| RMSEA < 0,08
je—rs
GF! =0,80
| 1996:158)
AGFI = 0,80
'CMIN/DF 2,00
atau
bahkan
< 3,00

Digunakan urtuk mengukur tingkat fitnya
sebuah model. CMIN/DF tidak lain adalah X2
dibagi DF-nya sehingga disebut X° relatif
(Arbuckle, 1997 dalam Ferdinand 2002:58).

Sumber: Sharma, 1996; Hair et.al, 1998; Ferdinand, 2002, diolah.
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Sementara, hipotesis sebelas yang mengaji perbedaan persepsi nasabah

tentang kualitas layanan, kepuasan, frust, komitmen, dan intensi nasabah antara

bank syariah dan konvensional digunakan uji t dengan rumus {Sugiono, 2000):

X+ .-T-‘
::x': + H;

T o fy

=

Sedangkan hipotesis dua belas jang mengaji kecendrungan nasabah di

masa datang digunakan analisis deskriptd




BAB v
PROFIL RESPONDEN DAN HASIL PENELITIAN
A. Profil Responden
Unit analisis atay sampel yang dipergunakan pada penelitian ini adalah
nasabah bank yang menabung pada bank syariah dan juga menabung pada bank
konvensional. Jumilah kuisioner yang diedarkan sebanyak 425 namun hanya
sebanyak 300 responden yang memenuhi syarat untuk dijadikan sampel, selebihnya,
yartu 115 responden tidak memenuhi syarat, dan 10 kuisioner tidak kembali. Adapun

karakteristik responden sebagai berikut:

1. Jenis Kelamin
Responden pada penelitian ini didominasi oleh pna. Dar 300 sampel yang
dianalisis, sebanyak 183 responden (61%) diantaranya adalah pria dan selebihnya,

Yaitu 117 responden atau 39% adalah wanita.

2. Umur

Sebagian besar responden yang menjadi objek penelitian termasuk dalam
kelompok umur 20 — 35 tahun sebanyak 152 orang (50,67%), kemudian kelompok
umur 35 — 50 tahun sebanyak 104 orang (34,67%), kelompok umur di bawah 20

tahun 25 orang (8,33%), dan terakhir adalah kelompok umur di atas 50 tahun

Sebanyak 19 orang (6,33%).

3. Tingkat Pendidikan
Pendidikan terakhir yang diselesaikan oleh responden didominasi oleh tingkat
endidika

Pendidikan strata satu (S-1) sgbanyak 167 orang atau 55,67%, disusul tingkat
idikan stra >
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pendidikan diploma 66 orang atau 22%, SMA atay sederajat 41 orang atau 13,67%,
5-2 sebanyak 24 orang atay 8%, 5-3 dan SMP atau sederajat masing-masing 1
orang (0,33%).

4. Jenis Pekerjaan

Sebagian besar responden bekerja sebagai pegawai perusahaan swasta,
yaitu 107 responden (35,67%), kemudian disusul pegawai negeri sipil sebanyak 80
responden (26,67%), pengusaha 37 (12,33%), pegawai BUMN 34 (11,33%),

mahasiswa 23 (7,67%), pensiunan 10 (3,33%), dan lainnya & (3%).

3. Tingkat Pendapatan

Pendapatan responden didominasi oleh kelompok yang berpendapatan 1 - 2
juta rupiah sebesar 42% atau 126 responden, disusul kelompok yang berpendapatan
2= 3 juta rupiah sebanyak 77 responden (25,67%), berpendapatan di bawah 1 juta
fupiah sebanyak 54 responden (18%), dan yang berpendapatan 3 — 5 juta rupiah 28
'esponden (9,33%), serta kelompok yang berpendapatan di atas 5 juta rupiah

sebanyak 15 responden (5%).

§.Lama menjadi Nasabah Bank Syariah

Pada umumnya, responden telah menjadi nasabah pada bank syariah selama
1~ 3 tahun, yakni 141 orang (47%). Kemudian disusul oleh kelompok responden
'elah menjadi nasabah bank syanah antara 6 bulan hingga 1 tahun sebesar 119

.[395?%} 3 - 5 tahun sebanyak 33 responden (11%), dan di atas 5 tahun sebanyak

7 "esponden (2,33%).
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7. Alasan memilih Bank Syariah

Alasan responden untuk memilih bank syariah, lebih banyak karena pengaruh
keluarga dan teman. Terdapat 107 responden (35.67%) yang memilih bank syariah
karena pengaruh keluarga dan teman, sedangkan pemilihan bank syariah karena
alasan bagi hasil 79 responden (26,33%), lokasi 73 (24,33%), bunga adalah riba

sebanyak 31 (10,33), dan lainnya sebesar 10 (3.33%).

8. Lama menjadi Nasabah Bank Konvensional

Sampel pada penelitian ini adalah orang yang menabung pada bank syariah
dan bank konvensional. Pada umumnva responden telah menjadi nasabah pada
bank konvensional selama lebih dari § tahun, yakni 129 (43%), antara 3 — 5 tahun
sebanyak 96 (32%), antara 1 — 3 tahun sebesar 56 (18,67%), dan 0.6 - 1 tahun
sebanyak 19 responden (6,33%).

Selain menabung di bank syariah. mereka juga memiliki rekening di beberapa
bank konvensional, seperti Bank BNI sebanyak 159 orang (35,97%), Bank Mandiri,
144 orang (32,58%), Bank Central Asia, 49 orang (11,09%), Bank Danamon, 30
orang (6,79%), Bank Rakyat Indonesia, 24 orang (5,43%). Bank Tabungan Negara,
21 orang (4,75%), dan pada Bank Pembangunan Daerah, 4 orang (0,90).

Profil responden yang telah diuraikan di atas dapat dilihat pada Tabel 5.1
berikut ini.

_._
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W
Tabel 5.1
Profil Responden
[ No. | Karakieristik | Jumlah |
| " Frek. | % |
1. i Jenis Kelamin : :
- Pra_ 183 ° 61,00
i - Wanita 117 39,00 '
i : S00 | 100,00 ;
12, "Umur | —
: - Di bawah 20 tahun , 25 833
: - 20 -35 tahun ; 152 50,67
: - 36 - 50 tahun ! 104 3467
.| - Diatas 50 tahun : 18 ¢ 6,33
I ! 30C ~ 100,00
| 3. | Tingkat Pendidikan i
|| - Sekolah Dasar . ~ =
Lt . SLTP 1 0.33
i - SMTA 41 13,57
|f - Diploma BE | 22,00 |
. 81 | 167 55,57
] . 5 | 2 8,00
. 82 i 1 , 0,33 ,
300 100,00
NS 80| 2657
- Pegawai BUMN 13; ;;Eg
- Pegawai Swasta 37 : 12-;3 .
f - Pengusaha i '
- Pensiunan | ;g I ggg
- Mahasiswa ] g ! 3.00
-" Lainnya _' 300 100,00
5. | Pendapatan i '
- Di bawah Rp. 1.000.000 | 54 | 18,30
— Rp. 2.000.000 ' 126 42,00
- Rp. 1.000.000 p 77 25 &7
- Rp. 2.000.025 — Rp. 3.000.000 Eé [ 9.33
- Rp. 3.000.025 - Rp. 5.000.000 15 5.0
: .000.0 el
- DiatasRp. 5 300 100.00]
8. | Lama menjadi nasabah Bank Syariah | 119 ' 39 37
- 6 bulan - 1 tahun : 14+ tﬁ".:iﬂ
- 1-3tahun 33 11 30
i | - 3=5tahun z 2.33
'L - Diatas 51ahun . 300. 10000
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' 7. Alasan memilih Bank Syariah

! . = Bunga riba
|| - Bagihasil < I 2633
. F'eng.E!mh keluarga dan teman 107 ! 35,67 !
- Lu!-:as: , 73° 2433
Lainnya - 10 333!
E 300 100,00 |

|'f._ ‘ Lama menjadi nasabah Bank Konvensiconal J

! - 6 bulan - 1 tahun 19 | 1ﬂ,33‘
] - 1-3tahun 56 18,67 :
- 3—5tahun i 96 , 32,00 |

- Diatas 5 tahun i 129 : 43,00 |

i 300 | 100,00 |

Sumber; data primer

B. Hasil Penelitian

Sebagaimana disebutkan pada bab sebelumnya bahwa validitas dan reliabi-
litas kuisioner yang telah diuji menunjukkan bahwa semua indikator yang digunakan
;‘-:tdalah valid dan andal (reliabel). Selanjutnya dilakukan pengujian untuk pembuktian
hiputes-is. Ada dua jenis pengujian yang dilakukan dalam penelitian ini, yakni: 1) uji
kausalitas yang bertujuan untuk mengetahui besamya pengaruh varabel kualitas
ia.yanan. kepuasan nasabah, kepercayaan, dan komitmen nasabah terhadap niat
Nasabah pada bank syariah serta dikomparasikan dengan bank konvensional di
Sulawesi Selatan, dan 2) uji beda yang bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat
Perbedaan persepsi nasabah tentang kualitas layanan, kepuasan, dan niat nasabah
Pada syariah berdasarkan jenis kelamin, umur. tingkat pendidikan, jenis pekerjaan,
ingkat pendapatan, dan lamanya menjadi nasabah. Selain itu, juga diuji apakah
'erdapat perbedaan persepsi nasabah tentang kualitas layanan dan kepuasan

Nasabah antara bank syariah dan bank konvensional di Sulawesi Selatan,
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1. Hasil Pengujian Kausalitas untuk Bank Syariah

Sebelum dilakukan Pengujian untuk mengetahui besamya pengaruh tiap-tiap
variabel terhadap variabel niat nasabah, teriebih dahulu dilakukan pengujian
kesesuaian (fit) model menggunakan Confirmatory Factor Analysis yang diolah

dengan program AMOS 4,0 dan SPSS 11.5.

a. Kualitas Layanan Pada Bank Syariah
Sepenti diuraikan sebelumnya bahwa pengukuran persepsi nasabah tentang

kualitas layanan menggunakan instrumen SERVPERF dengan lima dimensi, yaitu:

1} Andal (Reliabilitas:

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi nasabah tentang reliabilitas
(kemampuan memberikan pelayanan yang tepat, dapat dipercaya, dan dapat
diandalkan) dalam operasionalisasi bank syariah adalah sangat memuaskan. Hal ini
ditunjukkan oleh rata-rata nilai skor pada semua indikator dari faktor reliabilitas
sebesar 4, 27

Selanjutnya, semua indikator tersebut diuji untuk menemukan model yang
lepat. Pada pengujian tahap awal, jumlah item pertanyaan yang digunakan sebagai
Indikator reliabilitas sebanyak 6 itemn, namun setelah dilakukan pengujian ditemukan
bahwa model tersebut tidak memenuhi syarat kesesuaian (fit) model sehingga harus
dilakukan respesifikasi dengan cara mengeluarkan indikator yang tidak signifikan,

Hasil komputasi dar faktor reliabilitas sebelum dilakukan respesifikasi dengan
Menggunakan Confirnatory Factor Analysis menunjukkan adanya beberapa knteria

900dness of fit indices yang tidax terpenuhi (lihat Tabel 5.2). Setelah dilakukan re-

——
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Gambar 5.1: Pengujian Faktor Reliabilitas
Bank Syanah

Hasil komputasi yang diperlihatkan pada gambar di atas men unjukkan bahwa
kriteria goodness of fit indices yang diajukan sebagai syarat fitnya sebuan model
sémuanya terpenuhi. Dengan demikian, model yang diajukan pada Gambar 5.1 di
alas merupakan model akhir dari faktor reliabilitas dan model inilah yarg akan
digunakan dalam analisis selanjutnya.

Untuk jelasnya, hasil komputasi tentang kriteria goodness of fit indices
sebelum dan setelah respesifikasi dapat dilihat pada Tabel 5.2 berikut ini.

Tabel 5.2: Komputasi Kriteria Goodness of Fit Indices
Pengujian Faktor Reliabilitas

 Kiiteria Nilai Cut-off | Hasil Komputasi | Keterangan |
. | Sebelum | Setelah

_Chi-Square Diharapkan kecil 28,657 ' 7,522 Baik

_Sig. Probability | > 0,05 0001 | 0185 | Bak |
CMIN/DF <2,00 . 3,184 1,504 Baik
HMEEA < 0,08 - 0,085 0,041 | Baik

GF _ > 0,90 0.968 0.890 Baik
AGF' =0 B0 __ 3 _EI_.Q.;?S 0, 970 | _ BEIIE.___:

—— e - e e e




Model yang telah memenuhi Syarat goodness of fit di atas selanjutnya
dievaluasi untuk mengetahuyi apakah indikator-indikator yang digunakan secara
bersama-sama dapat mendiskripsikan atay menjelaskan sebuah faktor (variabel
laten). Evaluasi dilakukan dengan membandingkan antara nilai t nang (C.R. dalam
model) dengan t wepe. dan menilai loading factor-nya. Makin tinggi nilai loading factor-
nya, makin baik untuk mendiskripsikan variabel laten,

Hasil komputasi terhadap indikator-indikator dari faktor reliabilitas terlihat
pada Tabel 5.3 berikut ini.

Tabel 5.3: Loading Factor dan Critical Ratio
Indikator-Indikator Faktor Reliabilitas pada Bank Syariah

. Indikator LF C.R T e (@=5%) | Keterangan
"Rel’5 +— Rell 0,624 | 9,674 2,571 Signifikan
Rel 1 «=— Reli 0,589 | 9,160 2,571 | Signifikan
Rel 6 +— Reli 0,542 | 8,393 2,571 | Signifikan
"Rel 3 «— Reli 0,808 2,571 | Signifikan
:Ftel 2«— Reli | 0660 9,962 2,571 | Signifikan )

Sumber; Lampiran 7
Berdasarkan Tabel 5.3 di atas terlihat bahwa nilai loading factor dari setiap

indikator lebih dari 0,40. Hal ini menunjukkan bahwa semua indikator yang
digunakan dapat mendiskripsikan variabel laten dengan baik. Demikian pula bila

dibandingkan antara critical ratio {1 nung) 8N t uoe pada derajat bebas (df = 5) dan
tingkat signifikansi, a = 5% menunjukkan bahwa nilai CR setiap indikator lebih besar

dari Ini mengindikasikan bahwa indikator-indikator tersebut secara signifikan
M1 taber-

merupakan dimensi dari variabel laten yang dibenfuk.

-

L e e n
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Merujuk pada hasil evaluasi dengan menilai loading factor dan critical ratio-
nya seperti yang diuraikan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa model tersebut
adalah valid untuk digunakan daiam analisis selanjutnya. Oleh karena itu, terdapat
lima indikator untuk mengukur faktor reliabilitas, yaitu:

1. Bank selalu memenuhi layanan yang dijanjikan.

2. Setiap kali saya menghadapi masalah, bank membenkan perhatian terhadap
penyelesaian masalah tersebut,

3. Bank tidak pernah membuat kesalahan dalam memberikan pelayanan kepada
saya.

4. Bank tidak pemah membuat kesalahan dalam pencatatan keuangan nasabah,

3. Nomor telepon pelayanan mudah diakses,

2) Tanggap (Responsiveness)
Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi nasabah tentang daya tanggap

(kesediaan untuk memberikan bantuan dan tidak membiarkan nasabah menunggu

terlalu lama) dalam operasionalisasi bank syariah adalah sangat memuaskan. Hal ini

ditunjukkan oleh rata-rata nilai skor pada semua indikator dan faktor reliabilitas

sebesar 4,25,
Selanjutnya, semus indikator tersebut diuji untuk menemukan model yang

tepat. Pada pengujian tahap awal, jumlah item pertanyaan yang digunakan sebagai
indikator daya tanggap sebanyak 6 item, namun setelah dilakukan pengujian

ditemukan bahwa model ‘erseput tidak memenuhi syarat kesesuaian (fit) model

karena semua indikator goodness af fit tidak memenuhi syarat (lihat Tabel 5 4)

mhi“ﬂga harus dilakukan modifikasi.




pengujian, hasilnya seperti yang terfihat pada Gambar 5.2 berikut ini

oy i : Ul HIPOTESIS
L1 )—*respoty Chi-Square =3.885
.85 F'rouabgz =158

—. 39 - RMSEA = D53
62 % respo? - _ - - CMINIDF =1,845

B 12 T respo AGFl = 089

A e - GF1 =094
83~ respo5 454 TLI =850
CFl =983

Gambar 5.2; Pengujian Faktor Ta nggap pada Bank Syariah
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Hasil komputasi yang diperiihatkan pada gambar di atas menunjukkan bahwsa

knteria goodness of fit indices yang diajukan sebagai syarat finya sebuah model

semuanya terpenuhi. Dengan demikian, model yang diajukan pada Gambar 5.2 di

alas merupakan model akhir dari faktor daya tanggap, namun model masih periu

dievaluasi lebih lanjut sehingga dapat dipergunakan dalam analisis selanjutnya,

Untuk jelasnya, hasil komputasi tentang kriteria goodness of fit indices dapat

dilhat pada Tabel 5.4 berikut ini.

Tabel 5.4: Komputasi Kritena Goodness of Fit Inclices
Pengujian Faktor Tanggap

v |
Sumber: lampiran 8 dan 9

H___I(rileria Nilai Cut-off | Hasil Komputasi ' Keterangan
- Sebelum ! Setelah

_g_lmi_.sﬂuam Diharapkan kecil 408,709 3,688 Ela!l_c

| Sig. Probability > 0,05 0,000 0,158 Baik
CMIN/DF <2,00 45378 ; 1.845 Baik
RMSEA <008 038 ' 0053 | Baik

- R TG00 0770 ' 0894 | Bak |
AGFI ~~ : > 0,80 0483 | 0969 Bak

e
S P

e =
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dievaluasi untuk mengetahui apakah indikator-indikator yang digunakan secara
bersama-sama dapat mendiskripsikan atay menjelaskan sebuah fakior atau variabel
laten. Evaluasi dilakukan dengan membandingkan antara nilai t ye., (C.R. dalam
model) dengan { ., dan menilai loading factor-n ya. Makin tinggi nilai loading factor-
nya, makin baik untuk mendiskripsikan variabel laten, Adapun hasil komputasi
terhadap indikator-indikator faktor daya tanggap terlihat pada Tabel 5.5 berikut ini.

Tabel 5.5: Loading Factor dan Critical Ratio
Indikator-Indikator Faktor Tanggap pada Bank Syariah

Indikator | LF | CR | t e (@=5%) Ketetangan
ERE-E 5 « Respo | EI.11E. 1,824 I! 4,303 | Tidak signifikan
'Res 6 « Respo | 0,838 7,681 4,303 | Signifikan
Res 2 « Respo | 0,385| 5,847 4,303 | Signifikan
i Res 1 « Respo | 0.864 4,303 | Signifikan

Sumber: Lampiran 9

Berdasarkan Tabel 5.5 di atas terlihat bahwa terdapat dua indikator yang
memiliki nilai foading facfor kurang dari 0,40. Artinya bahwa indikator-indikator ini
lidak dapat diikutsertakan dalam analisis selanjutnya. Demikian pula, jika nilai eritical
ratio ({ nnng) dibandingkan dengan nilai t e pada derajat bebas (df = 2) dan tingkat
signifikansi. a = 5%, terlihat bahwa nilai CR dari indikator res-5 lebih kecil dari t .,
sedangkan indikator res-2 nilai CR-nya lebih besar dan t .. tetapi nilai loading
factor-nya lebih kecil dari 0.40 sehingga kedua indikator tersebut tidak dimasukkan

alam a elanjutnya ini | da dua indikator secara
; : Hal ini berarti bahwa hanya a
dai nalisis selanjutny

signifikan merupakan dimensi dari variabel laten yang dibentuk.

= e ——
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Merujuk pada hasil evalyasi dengan menilai loading factor dan critical ratio-
nya seperti yang diuraikan dj atas, maka dapat disimpulkan bahwa model tersebut
adalah valid. namun dalam analisis selanjutnya hanya ada dua indikator yang
dipergunakan untuk mengukur faktor daya tanggap, yaitu:

1. Saya tidak pemah menunggu lebih dari lima menit untuk memperoleh
pelayanan dan bank
2, Saya ticak periu menunggu lebih dari tiga kali deringan untuk mendapatkan

pelayanan.

d) Jaminan (Assurance)

Hasil psnelitan menunjukkan bahwa persepsi nasabah tentang jaminan
(kemampuan karyawan untuk bersikap ramah, sopan, dan menghargai nasabah)
dalam operasionalisasi bank syariah adalah sangat memuaskan. Hal ini ditunjukkan
oleh rata-rata nilai skor pada semua indikator dari faktor reliabilitas sebesar 4 41.

<elanjutnya, semua indikator tersebut diuji untuk menemukan model yang
lepat. Pada pengujian tahap awal, jumlah item pertanyaan yang digunakan sebagai
indikator jaminan sebanyak 6 item, namun setelah dilakukan pengujian ditemukan
bahwa model tersebut tidak memenuhi syarat kesesuaian (fit) model karena 3 dari &
indikator goodness of fit tidak terpenuhi (lihat Tabel 5.6) sehingga harus dilakukan
modifikasi dengan cara mengeluarkan indikator-indikator yang tidak signifikan.

Setelah Jilakukan modifikasi dengan cara mengeluarkan satu item pertanyaan

(#88ur-21 kem dian dilakukan pengujian kembali, hasilnya seperti yang terlihat pada
=, |

Gambar 5.3 berikut mni.

e e Y s B
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Gambar 5.3: Pengujian Faktor Jaminan
Bank Syariah
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Hasil komputasi yang dipedihatkan pada gambar di atas menunjukkan bahwa

kriteria goodness of fit indices yang diajukan sebagai syarat fitnya sebuah model

semuanya terpenuhi. Dengan demikian, model yang diajukan pada Gambar 5.3 di

alas merupakan model akhir dari faktor jaminan, namun model masih pedu

dievaluasi lebih lanjut agar dapat dipergunakan dalam analisis selanjutnya,

Untuk jelasnya, hasil komputasi kntena goodness of fif indices sebelum dan

selelah direspesifikasi dapat dilihat pada Tabel 5.6 berikut ini.

Tabel 5.6: Komputasi Kriteria Goodness of Fit Indices

Pengujian Fakior Tanggap

' Kntena Nilai Cut-off Hasil Komputasi Keterangan
Sebelum | Setelah |
 Chi-Square Diharapkan kecil | 29468 | 11,781 |  Baik
Sig. Probability = 0,05 0,001 Hon oalk
EMIN.FDF < E,U‘D 3,2?4 2,355 EE“C
'RMSEA <008 0,087 0.067 Baik
(Gl > 0,90 0,967 0,984 Baik
_El!"_.';:'ﬁ = 0,80 ___E!:E:’-'i | 0853 |  Baik |
Sumber lampiran 10 dan 11

s ey
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Terlihat pada Tabe| 5.6 gi atas nilai CMIN/DF lebih besar dari dua, namun

masih dikatagorikan baik seperti diungkapkan oleh Arbucke (Ferdinand, 2002)

bahwa nilai CMIN/DF kurang dari 2,0 atay bahkan kadang kurang dari 3.0 adalah
indikasi dari acceptable fit. Model yang telah memenuhi syarat goodness of fit di
atas selanjutnya dievaluasi untuk mengetahui apakah indikator-indikator yang
digunakan secara bersama-sama dapat mendiskripsikan atau menjelaskan faktor
jaminan. Evaluasi dilakukan dengan membandingkan antara nilaj t hitung (C.R. dalam
model) dan t ,pe, dan menilai loading factor-nya. Hasil kom putasi terhadap indikator-
indikator faktor jaminan terlihat pada Tabel 5.7 berikut ini.

Tabel 5.7: Loading Factor dan Critical Ratio
Indikator-Indikator Faktor Jaminan pada Bank Syariah

Indikator | LF | CR | tme(a=5%) Keterangan
Ass1 «— Assur | 0,666 | 5,904 2,571 | Signifikan _i
Ass3 4— Assur | 0,303 3,936 2,571 | Signifikan 1|
| Ass6 4— Assur | 0616 | 5,725 2,571 | Signifikan
- Ass5 — Assur | 0,511 2571 | Signifikan
E_Ess# +— Assur | 0,483 5,570 2,571 ‘. Signifikan

Sumber. Lampiran 11
Berdasarkan tabel di atas terdihat bahwa tidak semua indikator memiliki nilai

loading factor lebih besar sama dari 0,40. Namun, apabila nilai cntical ratio (t bitung)
dibandingkan dengan nilai t wse pada derajat bebas (df = 5) dan tingkat signifikansi,
@ = 5% {erlihat bahwa semua indikator tersebut memiliki nilia lebih besar dari t yp.,.

Ini m indikasikan bahwa semua indikator tersebut secara signifikan merupakan
I mengin

dimensi dari variabel laten yang dibentuk.

—
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Merujuk pada hasil evaluasi dengan menilai loading factor dan critical ratio-
nya seperti yang diuraikan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa model tersebut
gdalah valid, namun dalam analisig selanjutnya hanya em pat indikator dipergunakan
untuk mengukur faktor jaminan yaitu:

1. Cara karyawan melayani nasabah menimbulkan kepercayaan saya kepada
bank,

2. Karyawan bank selalu bersikap profesional dan ramah

3. Satpam bank bersikap profesional dan memberikan rasa aman kepada saya,

4. Pelugas costumer service selalu mem berikan pelayanan dengan ramah dan

sopan.

4] Empati (Empathy)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi nasabah tentang empati
(kemampuan dan kemauan memahami kebutuhan nasabah) dalam operasionalisasi
.hank Syanah adalah memuaskan. Hal ini ditunjukkan oleh rata-rata nilai skor pada
eMua indikator dani faktor empati sebesar 3,97.

Selanjutnya, semua indikator tersebut diuji untuk menemukan model yang
tepat. Pada pengujian ini, jumiah item pertanyaan yang digunakan sebagai indikator
Empati sebanvak € item, namun setelah dilakukan pengujian ditemukan bahwa
Model tersebit tidak memenuhi syarat kesesuaian (fit) model karena semua
i‘lﬂfkatgr goodness of fif idak memenuhi syarat sehingga harus dilaku<an modifikasi

ﬂEﬂgan cara mengeluarkan indikator-indikator yang tidak signifikan.
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yaitu item pertanyaan i
Yaan nomor § [empah-ﬁ} kemudian dilakukan pengujian kembali

hasilnya seperti yang terihat Pada Gambar 5.4 berikut ini
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Gambar 5.4: Pengujian Faktor Empati pada Bank Syariah
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Hasil komputasi yang diperiihatkan pada gambar di atas menunjukkan bahwa

kiteria goodness of fit indices yang diajukan sebagai syarat fitnya sebuah madel

Sémuanya terpenuhi. Dengan demikian, model yang diajukan pada gambar tersebut

Merupakan model akhir dari faktor empati, namun model masih perlu dievaluasi lebih

lanjut sehingga dapat dipergunakan dalam aralisis selanjutnya. Adapun hasil

Komputasi tentang kriteria goodness of fit sebelum dan sesudah respesifikasi terfihat

Pada Tabel 5.8 berikut.

Tabel 5.8: Komputasi Knterna Goodness of Fit Indices

Pengujian Faktor Empati

irhh_'l{_ﬁteﬁa li Nilai Cut-off Hasii Komputasi Keterangan

| Sebelum | Setelah

TAe———— } =

Eﬂtﬁquare " Diharapkan kecil 150,258 1,277 Baik
Ff'_g_-fr_ﬂbabiiity > 0,05 1800 | 0987 Baik

| CMIN/IDF I <200 | 16695 | 0255 Baik
IRMSEA — " =zo0.08 | 0,228 0,000 Baik
GR T =080 | 083 | 099 Baik
|AGF) ! > 0,80 [ 0826 | 0995 | Bak

 Sumber: lampiran 12 dan 13




184

Model yang telah memenuhi syarat goodness of fit di atas selanjutnya dieva-
luasi untuk mengetahyi apakah indikator-indikator yang digunakan secara bersama-

sama dapat mendiskri psikan faktor em pati. Evaluasi dilakukan dengan membanding-

kan antara nilai t nung (C.R. dalam model) dengan t wey, dan menilai loading factor-
nya. Hasil komputasi terhadap indikator-indikator tersebut seperti berikut ini.

Tabel 5.9: Loading Factor dan Critical Ratio
Indikator-Indikator Faktor Empati pada Bank Syariah

i indikator L CR 't bt (@=5%) Keterangan |
Empa<— Empat 0628 " 6,860 2,571 Signifikan '
' Emp54— Empat 0433 _: 5,382 2,571 | Signifikan

,;EmpE-l—— Empat 0,608 l 6,753 , 2,571 | Signifikan i
| Emp24— Empat 0,603 | 2,571 | Signifikan :
'Emple—Empat ' 0,454 | 5722 2,571 i Signifikan '

|

Sumber- Lampiran 13
Berdasarkan Tabel 5.9 tersebut di atas terlihat bahwa semua indikator
memiliki nilai joading factor lebih dari 0,40. Hal ini berarti bahwa semua indikator
dapat digunakan dalam analisis selanjutnya. Demikian pula jika dibandingkan antara
chtical ratio (1 wumg) 93N 1 wbe pada derajat bebas (df = 5) dengan tingkat signifikansi,
@ = 5% menunjukkan bahwa nilai CR setiap indikator tersebut lebih besar dari t .,

Ini mengindikasikan bahwa indikator-indikator tersebut secara signifikan merupakan

dimensi dari variabel laten yang dibentuk.

Meruiuk cada hasil evaluasi dengan menilai loading facter dan critical ratio-
erujuk -

n i vanc diuraikan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa model tersebut
Ya seperti yanc

adalah valid seanjutnya semua indikator tersebut dipergunakan untuk mengukur
a vahd, an

faktor empati pada bank syariah, yaitu:
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1. Bank selalu memberikan informasi terbary tentang produk dan pelayanannya.

2. Bank memiliki jam pelayanan Yang sesuai dengan kebutuhan nasabah,

3. Dalam memberikan pelayanan, karyawan bank tidak pemah lupa menyeburt
nama nasabah.

4, Sa_ya selalu merasa bahwa kepentingan saya lebih diutamakan oleh ba nk,

5. Pada ATM yang rusak selalu ada pengumuman.

3) Tampilan Fisik (Tangibls)

Hasil penalitian menunjukkan bahwa persepsi nasabah tentangtampilan fisik
lkemampuan menyediakan fasilitas fisik, peralatan, alat-alat komunikasi, dan
ﬁenampjian karyawan yang baik) dalam operasionalisasi bank syariah adalah
sangat memuaskan. Hal ini ditunjukkan oleh rata-rata nilai skor pada semua indikator
dari faktortampilan fisik sebesar 4,51. Selanjutnya, semua indikator tersebut diuji
untuk menemukan model yang tepat.

Pada pengujian tahap awal, jumlah item pertanyaan yang digunakan sebagai
Indikator tampilan fisik sebanyak & item, namun setelah dilakukan pengujian tahap
“Wal ditemukan bahwa model tersebut tidak memenuhi syarat kesesuaian (fit) model
kargna terdapat 2 dari 6 kriteria goodness of fit indices yang tidak memenuhi syarat
(ihat Tabef 5. 10" sehingga harus dilakukan respesifikasi dengan cara mengeluarkan
Mdikator-indikatcr yang tidak signifikan.

Setelah diiakukan modifikasi dengan cara mengeluarkan dua item pertanyaan,

ot o et vaai 3 dan '8 (tan gi-3 dan tangi-6) kemudian dilakukan pengujian
ary

"E"ﬂhari, hasilnya seperti yang terlihat pada Gambar 5.5 berikut ini.
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Gambar 5.5: Pengujian Faktor Tampilan Fisik pada Bank Syariah

Hasil komputasi yang diperiihatkan pada gambar di atas manunjukkan bahwa
semua kriteria goodness of fit indices yang diajukan sebagai syarat fitnya sebuah
model semuanya terpenuhi. Dengan demikian, model yang diajukan pada gambar dj
Iatas merupakan model akhir dar faktor tampilan fisik, namun model masih periu
-diewaluasi agar dapat dipergunakan dalam analisis selanjutnya. Untuk jelasnya, hasil
komputasi tentang kriteria goodness of fit indices sebelum dan setelah modifikasi

diingkas pada Tabel 5.10 berikut ini.

Tabel 5.10: Komputasi Kriteria Goodness of Fit Indices
Pengujian Faktor Tampilan Fisik pada Bank Syariah

| Krteria Nilai Cut-off Hasil Komputasi  Keterangan |
Sebelum | Setelah
Em | Chi-Square Diharapkan kecil | 138,333 | 15,260 Bk
Sig_Probabiity 20,05 0.000 | 0084 il
RMSEA, < 0,08 0,141 0,048 Baik |
GF — | > 0.90 | 0,884 0,883 Baik
EG-_.IEJ._,_ ! > 080 | 0792 | 0960 Baik _.

E“mbﬂr lamp:ran 14 dan 15

Model yang telah memenuhi syarat goodness of fit di atas selanjutnya

Uevaluasi untuk mengetahui apakah indikator-indikator yang digunakan secara
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bersama-sama dapat mendiskripsikan atay menjelaskan faktor tampilan fisik.
Evaluasi dilakukan dengan Mmembandingkan antara nilai 1 nang (C.R. dalam model)
dengan t s, dan menilai loading factor-nya, Hasil komputasi terhadap indikator-
indikator dari faktor tampilan fisik terihat pada Tabel 5.11 berikut ini.

Tabel 5.11: Loading Factor dan Critical Ratio
Indikator-Indikator Faktor Tampilan Fisik pada Bank Syanah

- Indikator | LF | CR tup (a=5%) Keterangan
'Tan7 «+— Tangi | 0,370 | 5141 2,262 | Signifikan

| Tan8 #4— Tangi | 0,567 | 7,256 2,262 - Signifikan

' Tan5 «— Tangi | 0.560 . 7800 2,262, Signifikan %
| Tan4 4— Tanagi i 0,475 . 6,750 J 2,262 : Signifikan

'Tan2 «— Tangi | 0,772 8830 | 2,262 | Signifikan B
_,""ram «— Tangi | 0,638 | | 2,262 | Signifikan

Sumber: Lampiran 15
Berdasarkan Tabel 5.11 di atas terlihat bahwa terdapat satu indikator yang

memiliki nilai loading factor kurang dari 0,40. Artinya bahwa indikator tersebut tidak
dapat diikutsertakan dalam analisis selanjutnya. Namun, jika nilai crtical ratio (¢ hiung)
dibandingkan dengan nilai t wsa pada derajat bebas (df = 8) dan tingkat signifikansi
@ = 5%, terlihat bahwa semua nilai CR lebih besar dari nilai t wse. Ini mengindikasi-
kan bahwa semua indikator secara signifikan merupakan dimensi dari variabei laten
¥ang dibentuk.

Merujuk pada hasil evaluasi dengan menilai loading faclor dan crtical ratio-
eruju

iurai i aka dapat disimpulkan bahwa model terseby:
Nya seperti yang diuraikan di atas, m

adalah valid. namun dalam analisis selanjutnya hanya 5 indikator yang dipergurakar
alah valid, n

untuk mendiskripsikan faktor tampilan fisik, yaitu:
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1. Penampilan karyawan bank selaiy rapi.

2. Semua jenis formulir yang diperfukan selalu tersedia dan mudah diperoleh.
3. Petugas satpam selaly berpenampilan rapi

4. Ruang tunggu bank bersih,

5. Jumlah costumer service cukup.

Setelah diuji secara parsial masing-masing dimensi, sela njutnya menguji kuali-
las layanan secara simuttan dari semus dimensi yang telah diuraikan sebelumnya.
Persepsi nasaban tentang kualitas layanan perbankan syanah yang didiskripsikan
melalui dimensi r=liabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan tam pilan fisik seperti
yang diuraikan di atas pada umumnya dinilai sangat memuaskan oleh nasabah,
kecuali dimensi empati yang hanya memuaskan.

Selanjutnya, semua dimensi yang membentuk kualitas layanan diuji untuk
menemukan model yang tepat. Adapun dimensi-dimensi dan indikator-indikator yang

membentuk kualizas layanan adalah seperti pada Gambar 5.6 berikut ini,

Empan ampat:! gmpata empatd empat5

IR e
reli2 y - e wlangi2
;- : S . wtangid
rei, Wiy empat tangi. m—ng—
relis == » ",-’-.i.!_"'ﬁl‘ﬂ
kuala » AssUr
pol - -4
res y respo P P P oo

Gambar 5 6 Faktor Kualitas Layanan dan Dimensinya pada Bank Syariah
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Selanjutnya, semua indikator tersebut diuji, dan hasilnya menunjukkan bahwa
lidak semua kriteria goodness of fit indices yang disyaratkan terpenuhi. Oleh karena
ftu, periu dilakukan modifikasi mogel hingga ditemukan sebuah model yang benar-
benar memenuhi syarat goodness of fit indices.

Setelah dilakukan modifikasi, kemudian dilakukan pengujian kembali, Hasil
komputasi menunjukkan bahwa kriteria goodness of fif indices yang diajukan sebagai
syarat fitnya sebuah model terpenuhi. Dengan demikian, medel ini (lampiran 17)
adalah model akhir dari faktor kualitas layanan yang akan l:lip&rg.unakan dalam
analisis selanjutnya.

Untuk jelasnya, hasil komputasi tentang kriteria goodness of fit indices

sebelum dan seteiah direspesifikasi diringkas pada tabe! berikut ini.

Tabel 5.12: Komputasi Kriteria Goodness of Fit indices
Pengujian Faktor Kualitas Layanan pada Bank Syariah

! Kriteria Nilai Cut-off Hasil Komputasi | Keterangan |
, Sebelum | Setelah s

Chi-Square | Diharapkan kecil | 395,816 | 290,429 Baik

 CMIN/DF ! < 2,00 2,151 1,679 Baik !
RMSEA i < 0,08 0,062 0,048 Baik |

GFI ' > 0,90 0,874 0,807 Bak |

AGFI > 0,80 0842 | 0876 Baik |

Sumber; lampiran 16 dan 17

Model yang telah memenuhi syarat goodness of fit di atas selanjutnya
dievaluasi untuk mengetahui apakah indikator-indikator yang digunakan secara

Evaluasi dilakukan dengan membandingkan antara rilal { wag (C.R- dalam model)
dengan t dan menilai foading factor-nya. Makin tingg nilai loading factor-nya,
tabel.
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akin baik TR ;
makin baik untuk mendiskripsikan variaba| laten. Hasil komputasi terhadap indikator-

indikator dan faktor kualitas layanan terfihat pada Tabel 5. 13 berikut ini

_ Tabel 5.13: Loading Factor dan Critical Ratio
Indikator-Indikator Faktor Kualitas Layanan pada Bank Syariah

!'"_ Indikator r LF C.R | b tabei (@=5%) Keterangan :
Reli « Kuala 0867 6754 1,860 | Signifikan
. Respo « Kuala® 0616 | 1,960 | Signifikan
;f_nssur +« Kuala; 0961, 6542, 1,960 | Signifikan
i1ang: < Kuala | 09097 6744 | 1,960 | Signifikan
(Empat« Kuala, 0,703 5904 1,960 | Signifikan
Rel6 « Reli | 05827 7,049 1,960 | Signifikan
|Rel5 « Reli | 0,624 i 1,960 | Signifikan
(Rel3 « Reli . 0779 6705 1,960 | Signifikan
'Rel2 « Reli | 0,700 8,363 1,960 | Signifikan
'Relt « Reli ' 0622 8185 1,860 | Signifikan
' Res6 ¢« Respo. 0,887 1,960 | Signifikan
| Res1 « Respo | 0,797 ' 11,884 1,960 | Signifikan
Assd4 « Assur | 0517, 6,635 1,960 | Signifikan
| Ass5 « Assur | 0,581 1,960 | Signifikan
Ass6 « Assur | 0,698 | 6,890 1,960 | Signifikan _
| Ass1 « Assur 0,633 7,185 1,960 | Signifikan !
"Emp1 « Empat! 0485| 5518 " 1,960 | Signifikan "
|Empz « Empat| 0,633 | 6,544 1,860 | Signifikan :
| Emp2 « Empat | 0,546 1,960 | Signifikan i
| Emp4 « Empat| 0656 | 6,743 1,960 | Signifikan i
| EmpE « Empat 0 404 4,981 1,960 | Signifikan |
Tan8 « Tangi | 0601 7.433 1,960 | Signifikan ;
Tan5 « Tangi 0,570 7,698 1,960 ngn!ﬁkan |
' Tand « Tangi_ 0.611| 7,501 1,950 S.'gn.'ﬂkan '
Tan2— Tangi | 0.778| 8.285 1,0 | Soniian
[Tan1 « Tangi 0,601 1,960 | Signifikan

Sumber: Lampiran 17

Bardasarkan Tabel 5.13 tersebut, terlihat bahwa tidak ada indikator yang

memilik nilai ‘oading factor lebih kecil dari 0,40. Artinya bahwa semua indikator yang

dipergunakar untuk mendiskripsikan faktor kualitas layanan. semuanya dapat
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dikutsertakan dalam analisis se|a njutnya. Demikian pula, jika nilai critical ratio (t haurg)
dibandingkan dengan nili tuy pada derajat bebas (df = 140) dan tingkat signifikansi,
a = 5%, terihat bahwa semua pjlaj CR lebih besar dari nilai 1 woet. Hal ini
mengindikasikan bahwa semua indikator secara signifikan merupakan dimensi dari
variabel laten kualitas layanan,

Merujuk pada hasil evaluasi tersebut di atas, maka dapat disimpulkan bahwa
model tersebut adalah valid untuk digunakan. Dengan demikian, indikator yang
dipergunakan untuk mengukur faktor kualitas layanan sebanyak 19 indikator, yaitu:

1. Bank selalu memenuhi layanan yang dijanjikan.

2. Setiap kali saya menghadapi masalah, bank memberikan perhatian terhadap
penyelesaian masalah tersebut.

3. Bank tidak pemah membuat kesalahan dalam memberikan pelayanan kepada
saya.

4. Bank tidak pemah membuat kesalahan dalam pencatatan keuangan nasabah.

5. Nomor telepon pelayanan mudah diakses.

5. Saya tidak permah menunggu lebih dar lima menit untuk memperoleh

pelayanan darn bank.
7. Saya tidak periu menunggu lebih dari tiga kali deringan untuk mendapatkan

pelayanan.
Cara karyawan melayani nasabah menimbulkan kepercayaan saya kepada

bank.

3. Karyawan bank seialu bersikap profesional dan ramah

10.5at hank bersikap pmfas.innar dan memberikan rasa aman kepada saya,
-aaipam
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11. Petugas costumer service seialy memberikan pelayanan dengan ramah dan
sopan,

12. Bank selalu memberikan informasi terbaru tentang produk dan pelayanannya,

13.Bank memiliki jam pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan nasabah.

14.Dalam memberikan pelayanan, karyawan bank tidak pemah lupa menyebut
'nama nasabah.

15. 5aya selalu merasa bahwa kepentingan saya lebih diutamakan olah bank.

16.Pada ATM yang rusak selalu ada pengumuman.

17.Penampilan karyawan bank selalu rapi.

18.Semua jenis formulir yang diperiukan selalu tersedia dan mudah diperoleh.

18. Petugas satpam selalu berpenampilan rapi

20. Ruang tunggu bank bersih.

21.Jumlah costumer service cukup.

b. Kepuasan Nasabah pada Bank Syariah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi nasabah tentang kepuasan
¥ang mereka terima atau rasakan dan bank syariah adalah sanga: memuaskan. Hal
ini ditunjukkan oleh rata-rata nilai skor pada semua indikator dari faktor kepuasan
nNasabah sebesar 4,28. Selanjutnya, semua indikator tersebut diuji untuk menemu-
kan model yang tepat. Jumlah item pertanyaan yang digunakan sebagai indikator

kKepuasan n asabah pada pengujian ini sebanyak 5 item. Setelah dilakukan pengujian,

hasilnya terinat pada Gambar 5.7 berikut ini.
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Gambar 5.7: Pengujian Faktor Kepuasan Nasabah pada Bank Syanah

Hasil komputasi yang diperiihatkan pada gambar di atas menunjukkan bahwa
kntena goodness of fit indices yang diajukan sebagai syarat fitnya sebuah modal
semuanya terpenuhi. Dengan demikian, model yang diajukan pada gambar di atas
merupakan model akhir dari faktor kepuasan nasabah, namun medel masih periu
dievaluasi, sehingga dapat dipergunakan dalam analisis selanjutnya.

Model yang telah memenuhi syarat goodness of fit di atas selanjutnya dieva-
luasi untuk mengetahui apakah indikator-indikator yang digunakan secara bersama-
sama dapat mendiskripsikan atau menjelaskan faktor kepuasan nasabah. Evaluasi
dilakukan dengan membandingkan antara nilai t pang (C.R) dengan t wpe, dan menilai
loading factor-nya. Makin tinggi nilai loading factor-nya, makin baik untuk mendiskrip-
sikan variabel laten kepuasan nasabah.

Adapun hasil komputasi foading factor (LF) dan crtical ratio (CR) dari

indikator-indikator faktor kepuasan nasabah terlihat pada Tabel 5.14 berikut ini.
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Tabel 5.14: Loading Factor dan Critical Ratio
Indikator-Indikator F aktor Kepuasan Nasabah pada Bank Syariah

Indikator LF CR  tisa (a=5%) . Keterangan |
Puas5 « Puan - 0,837 185028 2,571 | Signifikan
Puasd « Puan | 0.886 | 16,695 2571 i‘sagninuan g
iPuas.z + Puan ' 0,714 13889 2.571 : Signifikan
[PUESE + Puan 0,842 2.5?1-‘? Signifikan i
r|Fua51 + Puan 0,486  BE24 2.571 : Signifikan |

Sumber: Lampiran 18

Berdasarkan Tabel 5.14 tersebut di atas, teriihat bahwa semua indikator
memiliki nilai foading factor lebih dari 0,40. Demikian pula, jika nilai critical ratio (t
hang! dibandingkan dengan nilai t mbet Pada derajat bebas (df = 5) dan tingkat
signifikansi, « = 5%, terlihat bahwa semua nilai CR lebih besar dari nilai t tavei- Hal ini
mengindika-sikan bahwa semua indikator secara signifikan merupakan indikator dari
variabel kepuasan nasabah. Merujuk pada hasil evaluasi dengan menilai loading
factor dan critical ratio-nya seperti yang diuraikan di atas, maka dapat disimpulkan
bahwa model tersebut adalah valid, sehingga semua indikator tersebut digunakan

untuk mendiskripsikan faktor kepuasan nasabah, yaiu:

1. Secara umum, saya puas dengan keramahan, kesopanan, dan kejujuran

karyawan bank.
Layanan yang diberikan dapat memberikan kepuasan kepada saya.

I~

g akin bahwa menjadi nasabah bank ini selalu selalu memuaskan.
ayay

L]

4 Hingga saat ini, saya merasa puas dengan layanan yang diberikan,
i ;

5. Secara keseluruhan, saya puas dengan kinerja bank ini.
3 I. .
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c. Trust Nasabah pada Bank Syariah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi nasabah tentang frust nasabah
terhadap bank syariah adalah Sangat tinggi. Hal ini ditunjukkan oleh rata-rata nilai
skor pada semua indikator dari faktor frust nasabah sebesar 4 52. Selanjutnya,
semua indikator tersebut diuji untuk menemukan model yang tepat. Pada pengujian
tahap awal, jumlah item pertanyaan ¥ang digunakan sebagai indikator frust nasabah
sebanyak 6 item, namun setelah dilakukan pengujian dengan menggunakan
Confirmatory Factor Analysis ditemukan bahwa model tersebut tidak memenuhi
beberapa kriteria goodness of fit indices sehingga harus dilakukan modifikasi untuk
mendapatkan model yang tepat.

Setelah dilakukan respesifikasi dengan cara mengeluarkan item pertanyaan
omor 2 dan & (caya-2 dan caya-6), kemudian dilakukan pengujian kembali, hasilnya

seperti terlihat pada Gamber 5.8 berikut ini.
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Gambar 5.8: Pengujian Faktor Trust Nasaban pada Bank Syariah
Hasil komputasi yang diperlihatkan pada gambar di atas menunjukkan bahwa
(fteria ness of fit indices yang diajukan sebagai syarat fitlnya sebuah model
"’-'fnuan'ra terpenuhi. Dengan demikian, model yang diajukan pada gambar di atas

Mfupakan model akhir oari faktor trust nasabah. namun model masih perly

' a.
Mevaluasi untuk dapat dipergunakan dalam analisis selanjutny
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Untuk jelasnya, hasi komputasi tentang kriteria goodness of fit indices
sebelum dan setelah direspesifikasi serta nilai cut-off dari variabel trust nasabah
pada bank syariah dapat dilihat Pada Tabel 5.15 berikut ini.

Tabel 5.15: Komputasi Kriteria Goodness of Fit Indices
Pengujian Faktor Trust Masabah

e

- Kriteria . Nilai Cit-off Hasil Komputasi Keterangan |
_ Sebelum | Setelah
Chi-Square . Diharapkan kecil 70,351 5,078 Baik
i Sig. Probability > 0.05 0,000 0,079 Baik
| CMIN/DF | < 3,00 7.817 2,539 Baik
RMSEA = 0,08 0,151 0,072 Baik
| GFI = 0,90 0,922 0,992 Baik
"AGFI i > 0,80 0817 | 0,958 Baik

Sumber |£|l'l'lptrﬂﬂ: 19 dan 20

Selanjutnya, model yang telah memenuhi krteria goodness of fit tersebut di
Bias dievaluasi untuk mengetahui apakah indikator-indikator yang digunakan secara
bersama-sama dapat mendiskripsikan atau menjelaskan faktor frust nasabah.
Evaluasi dilakukan dengan membandingkan antara nilai t rang (C.R. dalam model)
98NganN t e, dan menilai loading factor-nya. Adapun hasil komputasi loading factor
(LF) dan critical ratio (CR) dari indikator-indikator adalah:

Tabel 5.16; Loading Factor dan Cnltical Ratio
Indikator-Indikator Faktor Trusf Nasabah pada Bank syariah

| Indikator | LF C.R | tuse (a=5%) | Keterangan _f
?m_;ﬁ +« Cayan I 0,652 5,064 4,303 [ Signifikan !
| [ i

e o 4.303 | Signifikan
:CE}'EJ- +« Cayan | 0,928 5,088 1 g

':E'HEB « Cayan | 0777 5224 4,303 | Sl
5 4,303 | Tidak Signifikan !
Eﬂ!fm « Cayan 0,31 { ] B = Y

Sumber- | Lampiran 20

| NS E— |
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Berdasark ; :
an Tabel 5.16 di atas terlihat bahwa indikator caya-1 memiliki nilai

F sebesar 0,309 serta tidak signifikan. Artinya bahwa indikator tersebut dikeluarkan
dalam analisis selanjutnya, Merujuk Pada hasil evaluasi dengan menilaj loading
factor dan critical rafic-nya tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa model tersebut
acalah valid hanya saja indikator Caya-1 tidak dipergunakan unfuk mendiskripsikan
faxtor trust nasabah sehingga dalam analisis sela njutnya hanya ada 3 indikator yang
dikutsertakan, yaitu:

I. Saya percaya bahwa uang saya akan dikelola dengan baik.

2. Saya percaya bahwa bank ini memiliki reputasi yang baik.

3. Saya percaya bahwa pelayanan yang saya terima akan selalu baik dari wakty

ke waktu.

d. Komitmen Nasabah pada Bank Syariah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi nasabah tentang komitmen
nasabah terhadap bank syariah adalah sangat tinggi. Hal ini ditunjukkan oleh rata-
rata nilai skor pada semua indikator dan faktor komitmen nasabah sebesar 4,14,

Selanjutnya, semua indikator tersebut diuji untuk menemukan model yang
tenat, Pada penguijian tahap awal, jumiah item pertanyaan yang digunakan sebagai
indikator komitmen nasabah sebanyak 6 item. Setelah dilakukan pengujian dengan

manggunakan Confirmatory Factor A nalysis ditemukan bahwa model tersebut telah

memenuhi kriteria goodness of fit indices serta memiliki nilai loading factor di atas

040 seperti terlihat pada Gambar 5.8 berikut int.
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Gambar 5.9: Pengujian Faktor Komitmen Nasabah pada Bank Syariah

Hasil komputasi yang diperiihatkan pada gambar di atas menu njukkan bahwa
kiteria goodness of fit indices yang diajukan sebagai syarat fitnya sebuah model
semuanya terpenuhi. Dengan demikian, model yang diajukan pada gambar di atas
merupakan model akhir dari faktor komitmen nasabah, namun model masih perlu
dievaluasi, sehingga dapat dipergunakan dalam analisis selanjutnya.

Model yang telah memenuhi syarat tersebut, selanjutnya dievaluasi untuk
mengetahui apakah indikator-indikator yang digunakan secara bersama-sama dapat
mendiskripsikan atau menjelaskan faktor komitmen nasabah. Evaluasi dilakukan
dengan membandingkan antara nilai t wung (C.R. dalam model) dengan t wpa, dan
Menilai loading factor-nya. Makin tinggi nilai loading factornya, makin baik untuk
Mendiskripsikan variabel laten komitmen nasabah.

Hasil komputasi loading factor (LF) dan critical ranio (CR) dari indikator-

Indikator faktor komitmen nasabah terlihat pada Tabel 5.17 benkut ini.
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Tabel 5.17: Loading Factor dan Critical Ratio
Indikator-Indikator Faktor Komitmen Nasabah pada Bank Syariah

t Indikator LF CR ™ Voo (u=5%) 1 Kelerangan
Kom2 « Komit ﬂ,??ﬁl 10,656 2,262 | Signifikan

i]{um1 «~ Komit | 0,438 | E,Eﬂdi 2,262 | Signifikan !
'Kom3 « Komit ' 0,661 9831’ 2,262 | Signifikan )
i]-{nm-'-'r « Komit 0734 e978. 2,262 | Signifikan

| KomS « Komit | 0,616 | 11,207 | 2,262 !Signiﬁkan

Kom6 « Komit l‘ 0,780 :: 2,262 . Signifikan

Sumber: Lampiran 21

Berdasarkan Tabel 5.17 di atas terdihat bahwa semua indikator memiliki nilai

loading factor lebih besar dari 0,40. Demikian pula, jika nilai critical ratio (t i)

dibandingkan dengan nilai t wpe pada derajat bebas (df = 9) dan tingkat signifikansi, a

= 3%, terlihat bahwa semua nilai CR lebih besar dari nilai t wpy Hal ini

mengindikasikan bahwa semua indikator yang diuji secara signifikan merupakan

indikator dari variabel laten komitmen nasabah pada bank syariah.

Merujuk pada hasil evaluasi yang diuraikan di atas, maka dapat disimpulkan

bahwa model tersebut adalah valid, sehingga semua indikator tersebut dipergunakan

untuk mendiskripsikan faktor komitmen nasabah, yaitu:

1. Saya bangga dengan pelayanan bank ini.

2

3.

Saya bangga menjadi nasabah bank ini.

Saya merasa memiliki bank ini.

Saya pedul terhadap kesuksesan jangka panjang dari bank ini.

S kan mengajak keluarga dan teman agar menzbung pada bank ini.
aya akan

Saya menjadi pendukung setia.
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e. Intensi Nasabah pada Bank Syariah

Hasil peneditian menunjukkan bahwa intensi atay keinginan yang kuat dari

nasabah untuk loyal terhadap bank syariah agalanh sangat tinggi. Hal ini ditunjukkan
oleh rata-rata nilai skor pada indikator faktor intensi nasabah sebesar 4 12

Selanjutnya, semua indikator tersebyt diuji untuk menemukan model yang
tepat. Jumlah item pertanyaan yang digunakan sebagai indikator intensi nasabah
sebanyak 6 item, namun setelah dilakukan pengujian dengan Confirmatory Facior
Analysis ditemukan bahwa model tersebut tidak memenuhi beberapa kriteria
goodness of fit indices sehingga harus dilakukan modifikasi untuk mendapatkan
model yang tepat.

Setelah dilakukan modifikasi dengan mengeluarkan item pertanyaan nomor 2

(inten-2), kemudian dilakukan pengujian, hasilnya seperti yang terlihat pada Gambar

5.10 berikut ini.
"+ 70 Chi-Square =8.223
e:a — inten3 |"-.. 43 PRHEEA;-.E
; CMIN/DF =1.845
E.,,___..mhf——a nten AGF! =963
" i GEl = 588

&5+ inten5. f"ﬁ

6’ r'“‘“ﬁ'

—

Gambar 5.10: Penguijian Fakfor Intensi Nasabah pada Bank Syariah

Hasil komputasi yang diperihatkan pada gambar di atas menunjukkan bahwa

kiiteria goodness of fir indices yang diajukan sebagai syaral finya- sebush model
SeMuanya terpenuhi. Dengan demikian, model yang diajukan pada gambar di atas

Merupakan model akhir dari faktor intensi nasabah, namun model masih perlu



dapat dilihat pada Tabel 5.18 berikut inj.

Tabel 5.18: Komputasi Kriteria Goodness of Fit Indices
Pengujian Faktor Intensi Nasabah

Knteria ! Nilai Cut-of | Hasj Komputasi Keterangan
! Sebelum | Setelah
' Chi-Square Diharapkan kecil 26,560 9,223 Baik
| CMIN/OF | <2,00 2,951 1,845 Baik
| RMSEA = 0,08 0,081 0,053 Baik
GFl =090 0,970 0,988 Baik
AGFI = 0,80 0,931 0,963 Baik

‘Sumber: lampiran 22 dan 23

Model yang telah memenunhi syarat goodness of fit tersebut di atas, selanjut-
nya dievaluasi untuk mengetahui apakah indikator-indikator yang digunakan secara
bersama-sama dapat mendiskripsikan atau menjelaskan faktor intensi nasabah.
Evaluasi dilakukan dengan membandingkan antara nilai t nnng (C.R. dalam model)
UeNganN 1 vy, dan menilai loading factor-nya. Hasil komputasi terhadap indikator-

indikator dari faktor intensi nasabah tersebut teriihat pada Tabel 5.19 berikut ini,

Tabel 5.18: Loading Factor dan Critical Ratio
Indikator-Indikator Faktor Intensi Nasabah pada Bank Syanah

| indikator | LF | CR | lmea(a=5%) | Keterangan

an_ﬂ_I Intensi | 0,792 | 6,191 2,371 ISjgniﬂkan

N3 ntensi | 0,430 | 2571 Signifikan |

N4 < intensi | 0,678 5.8 2,571 | Signifikan

N5 Intensi | 0,557 | 5.654 2,571 | Signifikan |
- rmmﬁ‘ﬁr 0334 4,345 2.5?1-_ ?igf“"_kﬁ_'_"___é

Sumber. Lampiran 23

AT e o —
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Berdasarkan Tabel 5.19 di atas terlihat bahwa fidsk semua indikator memiliki
ilai loading factor lebih dari 0,40. Indikator inten-6 memiliki nilai loading factor di
awah 0,40 sehingga harus dikeluarkan dan model. Namun demikian, apabila nilai
ritical rafio (t haung) dibandingkan dengan nilai ! wee pada derajat bebas (df = 5) dan
ngkat signifikansi, « = 5%, terfihat bahwa semua nilai CR lebih besar dari nilai t gpe).
el ini mengindikasikan bahwa semua indikator yang diuji menunjukkan signifikansi
lan indikator variabel laten intensi nasabah pada bank syariah,
Merujuk pada hasil evaluasi dengan menilai loading factor dan eritical ratio-
'ya seperti yang diuraikan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa model tersebut
ialah valid, namun hanya 4 indikator yang akan dipergunakan untuk mendiskripsi-
‘an faktor intensi nasabah pada bank syariah, yaitu:
|. Ke depan, saya akan tetap menjadi nasabah bank ini.
2. Saya merencanakan untuk memuﬁ.rskan hanya menabung di bank ini.
3. Baya akan merekomendasikan bank ini jika ada yang bertanya kepada saya.
4. Sangat sulit bagi saya untuk pindah ke bank lain dan menutup rekening saya
pada bank ini.
Setelah semua faktor dianalisis secara terpisah dengan confirmatory factor
#nalysis dan berhasil mengidentifikasi indikator-indikator dari masing-masing faktor
¥ang dapat dipergunakan dalam model. Selanjutnya dilakukan pengujian secara

Smultan ek adap semua faktor tersebut, yaitu: kualitas layanan, kepuasan nasabah,

st nasabah, komitmen nasabah, dan intensi nasabah dengan menggunakan

perﬂﬂmaan strukiural, Adapun hubungan antar faktor dengan indikatornya masing-

Masing dapat dilihat pada Gambar 5.11 berikut ini
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Gambar 5.11: Hubungan Kausal Faktor Kualitas Layanan,
Kepuasan, Trust, Komitmen, dan Intensi Nasabah pada Bank Syariah

Pengujian tahap awal ini memasukkan semua indikator yang telah diuji secara

parsial dari semua variabel laten sebanyak 39 indikator seperti terlihat pada gambar
di atas. Hasil komputasi tahap awal ini menunjukkan bahwa terdapat beberapa

kriteria goodness of fit indices yang tidak terpenuhi (lihat Tabel 5.20) sehingga periu

direspesifikasi Jntuk mendapatkan model yang memenuhi krilena goodness of fif

Yang telah ditetapkan.



Setelah dilakukan modifikasi dengan mengeluarkan 12 indikator (reli-2, ass-6
langi-1, tangi-4, empat-2, empat-3, em pati4, puas-1, puas2, cay-5, kom-4,dan int-1),

kemudian dilakukan pengujian kembaii secara simultan, hasilnya adalah:

Tabel 5.20: Komputasi Kriteria Goodness of Fit indices pada Pengujian Faktor
Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah, Trust, Komitmen.
dan Intensi Nasabah pada Bank Syariah

Kriteria | Nilai Cut-off | __Hasil Komputasi . Keterangan
| Sebelum | Setelah | '
Chi-Square Diharapkan kecil | 1098,122 | 341793 '  Baik
CMIN/DF £200 . T 1598 ' 1212 ' Bak
' RMSEA | < 0,08 . 0,045 0027 . Bak |
" GFi | > 0,90 . 0,812 0815 ~  Bak |
| AGFI i > 0,80 | 0786 | 0886 | Bak |

Sumber: lampiran 24 dan 25

Hasil komputasi terhadap variabel-variabel pada model tersebut menunjukkan
kriteria goodness of fit indices telah terpenuhi. Dar hasil komputasi secara simultan
tersebut juga diketahui bahwa hampir semua variabel yang menunjukkan adanya
pengaruh yang signifikan, kecuali kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap komitmen nasabah pada bank syariah. Selain itu, juga ditemukan bahwa
lrust nasabah tidak berpengaruh signifikan terhadap intensi nasabah. Artinya, bahwa
Pengaruh frust nasabah terhadap intensi mereka untuk loyal kepada bank syariah

Secara stafistik fidak bermakna. Secara lengkap hasil komputasi tersebut dapat

diihat pada Tabel 5.21 berikut ini
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Tabel 5.21: Koefisien Regresi dan Critical Ratio dari Variabel Kualitas Layanan,
Kepuasan Nasabah, Trust, Komitmen, dan Intensi Nasabah

Variabel - KR CR 1 e (a=5%) | Keterangan
Puan « Kuala 0804 5308 1,960 | Signifikan
 Trust < Puan 0,144, 2139 1,960 Signifikan
Trust « Kuala 0,704 | 5472 1,960 | Signifikan ;
Komit « Puan | 02951 3788 1,960 | Signifikan '
Komit « Trust | 0.388 L 2,717 1,960 | Signifikan
Komit « Kuala | 0,203 1,342 1,860, Tidak Signifkan
Intensi <~ Puan | 0,178; 2,135 1,960 | Signifikan
Intensi « Kuala | 0318 2114 1,960 | Signifikan i
Intensi + Trust | 0,046 0,315 1,960 |  Tidak Signifikan |
_Intensi « Komit | 0,413 3371 1,960 | Signifikan

Sumber: Lampiran 25
Berdasar pada Tabel 5.21 di atas, maka dapat digambarkan mode| penelitian

yang dilengkapi dengan besamya koefisien masing-masing variabel seperti terlihat

pada Gambar 5.12 berikut ini.

Gambar 5.12: Pengujian Faktor Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah,
Trust, Komitmen, dan Intensi Nasabah pada Bank Syanah

Intensi
Masabah

Trust
Nasabah

0,41 (2,3775)

g,a2 (2,115}
Sumber: Lampiran 25




Gambar 5.12 tersebyt di atas memperlihatkan bahwa sebagian besar

hipotesis peneliban terbukti, dan hanya ada dug hipotesis yang tidak terbukti, seperti
yang diurai berikut ini.

y &

i ign
10. Trust nasabah tidak mempunyal pen garuh sig

Persepsi nasabah tentang kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah pada bank syariah. Hipotesis ini terbukti
Persepsi nasabah tenta ng kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap trust nasabah pada bank syanah. Hipotesis ini terbukti

- Persepsi nasabah tentang kuaiitas layanan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap intensinasabah pada bank syariah. Hipotesis ini terbukti
Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap komitmen
nasabah pada bank syariah. Hipotesis ini terbukti

Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap intensi
nasabah pada bank syariah. Hipotesis ini terbukti

Trust nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap komitmen nasabah

pada bank syariah. Hipotesis ini terbukti
Komitmen nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap intensi

nasabah pada bank syariah. Hipotesis ini terbukti
Kepuasan nasabah berpenaaruh signifikan terhadap trust nasabah pada bank

syariah. Hipotesis ini terbukti
Persepsi nasabah tentang wualitas layanan tidak berpengaruh signifikan

terhadan komitmen nasabah pads bank syariah. Hipotesis ini tidak terbukti
adap kom
ifikan terhadap intensi nasabah

;i ti
pada bank syariah. Hipotesis Ini tidak terbukti
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f. Pengaruh Langsung dan Tidak Lﬂﬂgsung

lPafngamh langsung dan pengaruh tidak langsung dari masing-masing variabel
yang diuji dapat dilihat pada Tabel 522 Terlihat pada tabel tersebut bahwa kualits
layanan mempunyai pengaruh langsung dan positif terhadap kepuasan nasaba:
{0,568), trust (0,631), Komitmen (0,162), dan intensi nasabah (0,276). Selain itu
kualitas layanan juga mempunyai pengaruh tidak langsung dan positif terhadap rrus:rf
{0.104), komitmen (0,448) dan intensi nasabah (0,431). Variabe! kepuasan nasabah
berpengarun langsung dan positif terhadap trust (0,183), komitmen (0,340), dan
intensi nasabah (0,220). Disamping berpengaruh langsung, kepuasan nasabah juga
berpengaruh tidak langsung dan positif terhadap komitmen (0,064), dan intensi
nasabah (0,189). Demikian halnya dengan trust nasabah memiliki pengaruh
langsung dan positif terhadap komitmen (0,347) dan intensi nasabah (0,045). Secara

lengkap terlihat pada tabel berikut ini,

Tabel 5.22
Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung Antar Vanabel
Pengaruh | Variabel Kuala | Puan | Trust | Komit
' Langsung | Puan 0568 | 0000 | 0000 . 0,000
| [ Trust 0,631 0.183 | 0,000 . 0,000
! Komit 0,162 0,340 0,347 | 0,000
______ [intensi 0.276 0220 | 0,045 | 0,449
Tidak | Puan 0,000 0,000 | 0000 | 0,000 |
 Langsung [Trust 0,104 0,000 | 0000 | 0,000
! Komit 0,448 0,064 0,000 ;| 0,000
- “Intensi D431 | 0188 ;| 0156 | 0.000 |
Total | Puan D568, 0,000 ; 0000 , 0000 |
0,183 0000 ; 0,000
| Trust 0,735 :
| Komit 0,610 0,403 0,347 | 0,000
'Inienm 0,707 | _Q.F@___ 0,200 0,449 ]

Sumber. Lampiran 25

s



2. Hasil Pengujian Kausalitas untuk Bank Konvensional ..1;‘:‘ I
Pengujian yang sama juga dilakukan untuk menganalisis persepsi nasabah

terhadap bank konvensional dengan menggunakan sampel yang sama dengan yang

digunakan untuk bank syariah. Hasi| pengujian dengan menggunakan alat analisis

yang sama, akan diuriakan seperti berikut ini.

a. Kualitas Layanan pada Bank Konvensional
Seperti diuraikan sebelumnya bahwa persepsi nasabah tenfang kualitas
layanan diukur dengan menggunakan instrumen SERVPERF dengan lima dimensi,

yaifu:

11 Reliabilitas

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi nasabah tentang reliabilitas
(kemampuan memberikan pelayanan yang tepat, dapat dipercaya, dan dapat
diandalkan) dalam operasionalisasi bank konvensional adalah sangat memuaskan.
Hal ini ditunjukkan oleh rata-rata nilai skor pada semua indikator dari faktor

eliabilitas sebesar 4,15.
Selanjutnya, semua indikator tersebut diuji untuk menemukan model yang

. Sl i item pertanyaan yang digunakan sebagai indikator reliabilitas pada

' bank konvensional sebanyak 6 item, namun setelah dilakukan pengujian ditemukan
r-l L)

bahwa model tersebut tidak memenuhi syarat kesesuaian (fit) model karena adanya

| rite ndi - i (lihat Tabel 5.23).
Yerapa k fit indices yang tidak terpenuhi (lih b
gl teria goodness of fit i d 23

; luarkan indikator-
D'Ehnya itu harue dilakukan respsifikas dengan cara menge
fu, ru

"ikator yang tidak signifikan.
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geluarkan item pertanyaan 3 (reli-3)

kemudian dilakukan Pengujian kembali, hasilnya seperti yang
terihat pada Gambar 5,13 berikut ini.

dan item 4 (reli-q),

L el —
ol 1 o 76 oI HPOTES)S
i Tl ; F3quare =2 469

.--';2 — J'E]i? ?ﬂ T Probahility = 291
_‘_'1 5'_5 cMRrHrEﬁEA 7

s £ F=1234
g5 —m= mﬁﬁ "'Eﬂ — AGFl =979
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Gambar 5.13: Pengujian Faktor Reliabilitas pada Bank Konvensional

Hasil komputasi yang diperlihatkan pada Gambar 5 13 di atas menunjukkan
bahwa kriteria goodness of fit indices yang diajukan sebagai syarat fitnya sebuah
model semuanya terpenuhi. Dengan demikian, medel tersebut merupakan model
akhir dari faktor reliabilitas dan model inilah yang akan digunakan dalammenganalisis
kualitas layanan pada bank konvensinaol.

Adapun hasil komputasi tentang kriteria goodness of fit indices sebelum dan

setelah respesifikasi dapat dilihat pada Tabel 5. 23 berikut ini.

Tabel 5.23: Komputasi Kritena Goodness of Fit indices
Pengujian Faktor Reliabilitas

— — Nilai Cut-off | Hasil Komputasi Keterangan
Krteria Sebelum | Setelah
Chi-Square Diharapkan kecil s oL 333? E:!k
Sig. Prob - >0,05 e 1 e f“
. . . =500 4 498 1,234 Baik
CMIN/DF :ﬂlﬂ-ﬂ 0.108 0,028 Baik
Bl 2 20,90 0055 | 089 |  Bak
AGH — 060 | 0895 | 0579 | Bak |

Sum ber: lampiran 26 dan 27
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Model i
yang telah memenuhi Syaral goodness of fit di atas selanjutnya

dievaluasi untuk mengetahui apakah indikator-indikator yang digunakan secara

bersama-sama dapat mendiskripsikan atay menjelaskan sebuah faktor (variabel
laten). Evaluasi dilakukan dengan membandingkan antara nilai t g (C.R, dalam
model) dengan t uee. dan menilaj loading factor-nya. Adapun hasil komputasi dari

indikator-indikator dari dimensi tersebut ierlihat pada Tabel 5.24 berikut ini.

Tabel 5.24: Loading Factor dan Critical Ratio
Indikator-Indikator Faktor Reliabilitas pada Bank Konvensional

! Indikator ' LF 7 CR | Tuala=5%) | Keterangan
'Rel 2 «— Reli 0,791 | | 4,303 | Signifikan
Rel 5 «— Reli 0,507 | 7.574 4303 Signifikan
]Ren <— Reli 0,756 | 10,208 4303 | Signifikan |
i Rel 6 «— Reli 0,597 | 9,003 4,303 |  Signifikan i

Sumber: Lampiran 27
Berdasarkan Tabel 5.24 di atas terlihat bahwa nilai foading factor dan setiap

indikator lebih besar dari 0,40. Hal ini menunjukkan bahwa semua indikator yang

digunakan dapat mendiskripsikan variabel laten dengan baik. Demikian halnya

antara critical ratio (t ) dan t e pada df = 2 dan a = 5% menunjukkan bahwa

nilai CR setiap indikator besar dari t wbe Ini mengindikasikan bahwa indikator-
indikator tersebut secara signifikan merd pakan dimensi variabel later yang dibentuk.

Merujuk pada hasil gvaluasi dengan menilai loading factor dan cnitical ratio-
nya seperti yang diuraikan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa model tersebut
adalah valid untuk digunakan dalam analisis selanjutnya. Oleh karena itu, terdapat

iabili it
Emp‘ﬂt indlhalﬂr Untuk mEngUkur faktﬂr l'E|IEbI|ITES. T’El
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1. Bank selalu memenuhi pelayanan yang dijanjikan

2. Setiap kali saya menghadapi masaja h, bank memberikan perhatian terhadap
penyelesaian masalah tersebyt.

3. Banktidak pemah membuat kesalahan dalam pencatatan keuangan nasabah,
4. Nomor telepon pelayanan mudah diakses
Z) Tanggap (Responsiveness)

Hasii penelitian menunjukkan bahwa persepsi nasabah tentang daya tanggap
(kesediaan untuk memberikan bantuan dan tidak membiarkan nasabah menunggu
terlalu lama) dalam operasionalisasi bank konvensional adalah memuaskan. Hal ini
dunjukkan oleh rata-rata nilai skor pada semua indikator dari faktor responsiveness
sebesar 4,05

Selanjutnya, semua indikator tersebut diuji untuk menemukan model yang
tepat. Sebanyak 6 item pertanyaan yang digunakan sebagai indikator daya tanggap,
famun seteiah dilakukan pengujian ditemukan bahwa tidak semua kriteria goodness
o it indices te rpenuhi (lihat Tabel 5.25) sehingga harus dilakukan modifikasi dengan
“ra mengeiuarkan indikator-indikator yang tidak signifikan. Setelah dilakukan modifi-

kasi dengan mengeluarkan item pertanyaan nomor 5 dan 6 (respo-5 dan respo-6)

kemudian gilakukan pengujian kembali, hasilnya terlihat pada Gambar 5.14 berikut.

xS UJI HIPOTESIS

g1 > respol w. 49 Chi-Square =2.788

| 80. RMSEA = 030
Pl R =

- o 62  |respo CMINDF :-1.3_?;
: AGFI =,

.e3' # respod 25 GFl =995

F
ol » respod

da Bank Konvensional
Gambar 5 14: Pengujian Faktor Daya Tanggap pada
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pust komputzs) yang diperlihatkan pada 9ambar di atas menunjukkan b hwa
an ba

4is goodness of fit indices yang diajukan sebagai syarat fitnya sebuah model
gepenuni. Dengan demikian, model yang diajukan pada Gambar 5.14 di atas
gpavan model akhir dan faktor daya tanggap, namun model masih periu

paLasi lebih lanjut sehingga dapat dipergunakan dalam analisis selanjutnya.
Untuk jelasnya, hasil komputasi tentang knteria goodness of fit indices
gun dan setelah modifikasi dapat dilihat pada Tabel 5.25 berikut ini.

Tabel 5.25: Komputasi Kriteria Goodness of Fit Indices
Pengujian Faktor Tanggap pada Bank Konvensional

frteria Nilai Cuf-off | Hasil Komputasi Keterangan |

= Sebelum | Setelah N
* Diharapkan kecil | 136,157 | 2./88 Baik
4 Pob, > 005 0,000 0,248 _

XA <2.00 75129 | 1.394 Baik
) <0,08 0.217 | 0,036 Baik
f >0 0848 | 0,995 Baik
e =0,90 " Baik
i > 0.80 0.646 0,977 ai

[ g
Wer. lampiran 28 dan 29

| ' lanjutnya
| Model yang telah memenuhi syarat goodness of fit di atas selanjuiny

indi digunakan secara
s untul mengetahui apakah indikator-indikator yang ¢ig

ra nilai t nung (C-R- dalam

-*lE - dingkan anta
Valuasi gil . dengan memband!
| ke ; ai loading factor-

.l ih"ll Xt s & .1

' _~va. Makin nngg ni
:“Hl- N { g, dan menilai loading factor ny |
ten yang dibentuk. Adapun hasil

i : iabel 12
| "akin baik untuk mendiskripsikan varnabe

sional
dari fakior tanggap pada bank konven

-%asi "E'hadap indikator-indikator

?!.q ‘
'Pada Tabel 5.26 berikut ini.
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Tabel 5.26: Loading Factor dan Critical Ratio
Indikator-Indikator Faktor Tanggap Bank Konvensional

it o | Ywion

: | 0624 6,475 4,303 | Signi

osie— Respo | 0,799 E'Baﬁi 4303 :::::::: =

I‘ﬁ'esTl— Respo | 0,489 | i 4,303 | Signifikan ! |
Test— Respo | 0,251 3,377 4,303 | Tidak Signifikan

—r

fumber Lampiran 29
Pada Tabel 5.26 di atas terlihat bahwa terdapat satu indikator yang memilik:
#i loading factor kurang dari 0,40. Artinya bahwa indikator ini tidak dapat diikut-

wiskan dalam analisis selanjutnya. Demikian pula, jika nilai crtical ratio (t hung)

feandingkan dengan nilai t wpe pada derajat bebas (df = 2) dan tingkat signifikansi,

15% terfihat bahwa nilai CR dari indikator tersebut lebih kecil dan nilai t sbel.

Merjuk pada hasil evaluasi dengan menilai loading factor dan critical ratio-

Y@ seperti yang diuraikan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa model tersebut

 Halsh valid, namun dalam analisis selanjutnya hanya ada tiga indikator yang

| frergunakan untuk mengukur faktor tanggap pada ba
lebih dari lima menit U

nk konvensional, yaitu:

ntuk memperolen
\. Saya tidak pemah menunggu

pelayanan dari bank.

¥ Karyawan bank selalu siap membantu gaya.

' : u saya.
. ¥ Petugas satpam selalu siap membantu 53Y2

| W
faminan (Assurance) e AR S

Hasil penelitian menunju i 4an menghargai nasabah)

It f{ :
"Mampuan karyawan untuk bersika

a . ;
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dalam operasionakisast bank konvensional 8dalah sangat memuaskan, Hal ini ditun-
jikkan oleh rata-rata nilai skor pada semua indikator faktor jaminan sebesar 4,28
Selanjutnya, semua indikator tersebuyt diuji untuk menemukan model yang
epat. Pada pengujian tahap awal, jumiah item pertanyaan yang digunakan sebagai
ndikator jaminan sebanyak 6 item, namun setelah dilakukan pengujian tahap awal
dgiemukan bahwa model tersebut tidak memenuhi syarat kesesuaian (fit) karena
kritena goodness of fit indices yang tidak terpenuhi (lihat Tabel 5.27) sehingga harus
diskukan modifikasi dengan cara mengeluarkan indikator-indikator yang tidak
signifikan. Setelah dilakukan modifikasi dengan cara mengeluarkan 1 indikator yaitu
tem nomor 5 (ass-5), kemudian dilakukan pengujian kembali, hasilnya seperti yang

ledihat pada Gambar 5.15 berikut ini.

——

‘e1— assu UJi HIPOTESIS
-H . S T Chi-Square =8 561
bG8
@——v[assuz \mﬁ\ PSEX = 040
[ assur CMINDF =1.712
EE_J-ES-'—W._‘ ! AGFGF:=.ﬁ
.165' '
o4 ——» assus OO

o8 ——{ assurs |

Gambar 5.15: Penguijian Faktor Jaminan pada Bank Konvensional

i nunjukkan bahwa
Hasil komputasi yang diperlihatkan pada gambar di atas menun

i sebuah model
"leria goodness of fit indices yang diajukan sebagai syarat fitnya sebuah mo

iaj da Gambar 5.15 di
*Muanya terpenuni. Dengan demikian. model yang diajukan pa
| i el masih perlu dieva-
"85 merupakan model akhir dari faktor jaminan. namun mod
. lam analisis selanjulnya.
81 lebif lanjut seningga dapat dipergunakan da



 Uniuk jelasn
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ya, hasil komputasi tents
N9 kriteria goodness of
fit indices

,ﬁiIﬂ“ dan setelah modifikasi dapat dilihat Pada Tabel 5.27 berikut i,

Tabel 5._??. Komputasi Kriterig Goodness of Fit Indices
| Pengujian Faktor Jaminan pada Bank Konvensional

~Viteria | Nilai Cut-off Hasil Komputasi Keterangan |
! : Sebelum | Setelzh |

m&luam - Diharapkan kecil 36,388 | 8561 Baik

WP T Prob. - > 0,05 0,000 | 0,128 Baik

INDF _ < 2,00 4043 | 1712 Baik

WEEA ; < 0,08 0,101 0,045 Baik

i ! =090 0,959 0,985 Baik

5] > 0,80 i 0,905 0,966 Baik

inber; lampiran 30 dan 31

Model yang telah memenuhi syarat goodness of fit di atas selanjutnya dieva-

4 wiuk mengetahui apakah indikator-indikator yang digunakan secara barsama-

'l“mlﬂl mendiskripsikan atau menjelaskan faktor jaminan. Evaluasi dilakukan

#x membandingkan antara nilai t g (C-R. dalam model) dengan t wse. dan

%1528 berikut ini.

™4 bading factor-nya.

Hasil komputasi terhadap indikator-indikator dari faktor jam

Tabel 5.28: Loading Factor dan Critical Ratio
Indikator-Indikator Faktor Jaminan pada B

inan terlihat pada

ank Konvensional

terangan
% LF CR | tase(@=5%) | [ Ba
a— __—5571 | Signifikan
- +—Assur | 0,650 i
T T R | Gt
e [ T 2571 | Signinkar
| E‘ g __._._-—lf—'_'_'__
W _A_Esur 0,470 5T isigmﬁkan_ -
-;H.{f“* Assur | 0,796 | 9.79%| T ——
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erdasarkan Tabel 5.28 di atag terlihat bahwa terdapat satu indikator ya
ng

dari 0,40, Artinya bahwa indikator ini tidak
wpat dikutsertakan dalam analisis selanjutnya. Walaupun. nilai critical ratio {! raung)

nemiliki nilai foading factor kurang dari

ghandingkan dengan nilai t wpy pada derajat bebas (df = 5) dan tingkat signifikansi

o= 5%, lebih besar dan 1 wew. Ini mengindikasikan bahwa semua indikator secara
| ggrifikan merupakan dimensi dari variabel laten yang dibentuk.

Merujuk pada hasil evaluasi dengan menilai loading factor dan critical ratio-

| ma seperti yang diuraikan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa model tersebut

¥alah vald, namun dalam analisis selanjutnya hanya ada empat indikator yang

| fpergunakan untuk mengukur faktor jaminan pada bank konvensional, yaitu:

1. Cara karyawan melayani nasabah menimbulkan frust saya kepada bank.
2 Saya merasa aman melakukan transaksi dengan bank.

3. Karyawan bank selalu bersikap profesional dan ramah.

4 Petugas costumer service selalu memberikan pelayanan dengan mamal e
sopan,

1I|Em|:rati {Empaﬂ]ﬂ |
i h tentang empati
Hasil penelitian menunjukkan bahwa perseps! nasaba g
sionalisasl
FGE"E"”PU&H dan kemauan memahami kebutuhan nasabah) dalam cpera
i ditunj ata-rata nilai skor
" konvensional adalah memuaskan. Hal ini ditunjukkan oleh r

sar 3,96.

:' " semuya indikator dari faktor empatl sebe
| ertanyaan yang digun

k menemukan model yang

Selanjutnya, semua indikator t€ akan setagai

L . iterm
-I |1|’1I_ F‘ada pE'nngjan lEihEF' aWEL ]un'l|3|'| ite p

ian ditemukan bahwa
: kan perbgujlﬂﬂ
jah dilaku

-: o empali sebanyak 6 item. S€t°
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rsebut tidak
model te memenuhi kriteria goodness of indices. Oleh karena itu, model

i harus direspesifikasi agar memenyh; syarat ktriteria tersebut. Setelah di
INespesi-

fiesi dengan mengeluarkan indikator 1 dan 5 (empat-1 dan empat-5), kemudian diuji

dengan Confirmatory Factor Analysis. Hasilnya menunjukkan bahwa semua kriteria

goodness of fit indices tersebut terpenuhi. Untuk jelasnya dapat dilihat pada Gambar

516 berikut ini.

82 — ™ empat2 o Ul HIPOTESIS
— = ¥ Chi-Square =2 573
el —& gmpat3 - .'H P Frgh;gi =276
) Ty =031
A = $3 empat i CMIN/DF =1.287
&4 —* empald ars - AGFI =978
= T GFl = 996

Gambar 5.16: Pengujian Faktor Empati pada
Bank Konvensional

Hasil komputasi yang diperlihatkan pada gambar di atas menunjukkan bahwa

Yieria goodness of fit indices yang diajukan sebagai syarat fimya sebuah model
model yang diajukan pada Gambar 5.16 di

el masih periu dievaluasi

*Muanya terpenuhi. Dengan demikian,
%5 merupakan model akhir dari faktor empati, namun mod

™ anjut sehingga dapat diperguna kan dalam analisis selanjutnya.

Model yang telah memenuhi syarat goodness of fit tersebut selanjuinya
'ﬁe'fajuasi untuk mengetahui apakah indikator-indikator yang digunakan secara
diskripsikan atau menjelask
dan t wee dan menilai loading

t‘TBam an faktor empati. Evaluasi
d-sama dapat men
ﬁah"ka” dengan membandingkan antara nilal 1 nang

i terhadap indikat indikator dan faktor empati
tasi

b "
Hornya, Adapun nasil kompu

& T
rEE':'L'tﬂ""i"'gltas pada Tabel 5.29 berikut .
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| Tabel 5.29: Loading Factor dan Critical Rati
Indikator-Indikator Faktor Em pati pada §

Bank Konvens;
~Indikator L.F C.R i = : o
- . el (2=5%) | Keterangan
. Emps+—Empat 0,520, 5352 4,303 . Signifikan
| Empie— Empﬂ’t‘ 0,627 | 5,857 4.3&3:Eigniﬁhan |
- [Empae— Empat | 0,714 6,062 4.303 | Signifikan !
!“E‘n-,“pzi— Empat - 0,47€ | : 4,303 | Signifikan

i tumber: Lampiran 33
| Berdasarkan Tabel 5.29 di atas terihat bahwa semua indikator memiliki nilai
| haging factor lebin dari 0,40. Demikian pula, bila dibandingkan antara cntical ratio
' liang) dan t ype pada df = 9 dan a = 5%, semua indikator terseout memiliki nilai CR

kbih besar dari tuse. Hal ini menunjukkan bahwa indikator-indikator tersebut secara

signifikan merupakan dimensi dari variabel laten yang dibentuk.

Merujuk pada hasil evaluasi dengan menilai loading factor dan critical ratio-

"a seperti yang diuraikan di atas, maka dapat gisimpulkan bahwa model tersebut

walzh valid, selanjutnya semua indikator tersebut dipergunakan untuk mengukur

ot empati, yaitu:

' butuhan nasabah.
1. Bank memiliki jam pelayanan yang sesual dengan ke
tidak pernah lupa menyebut

n bank
L Dalam memberikan pelayanan, karyawa
Nama nasabah. e R
ih diuta
3. Saya selalu merasa bahwa kepentingan S&¥2 o

berikan informasi lokasi ATM terdekat.
a

*. Pada ATM yang rusak selald di
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(fompilan Fisik (Tangible)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ;
Persepsi nasabah tenta i
ng tampilan fisik

gnampuan menyediakan fasilitas fisik, Peralatan, alat-alat kom ik
. unikasi, dan

wmpian karyawan yang baik) dalam Operasionalisasi bank konvensional adalah
5,,;g[|1-|~Errn.i|sls;Iu‘:mu. Hal ini ditunjukkan oleh rata-rata nilai skor pada semua indikator
# sitotampilan fisik sebesar 4,50. Selanjutnya, semua indikator tersebyt diuji
4t meremukan model yang tepat. Pada pengujian tahap awal, jumiah item
#ityaan yang digunakan sebagai indikator tampilan fisik sebanyak 8 item, namun
ahdizkukan pengujian ditemukan bahwa model tersebut tidak memenuhi syarat
wuzian (fit) model karena kriteria goodness of fit indices tidak terpenuhi (lihat
#530; sehingga harus dilakukan modifikasi.

Sefelah dilakukan modifikasi dengan cara mengeluarkan item pertanyaan 7
Ihg}?], kemudian dilakukan pengujian kembali, diperoleh hasil seperti yang teriihat

“Gambar 5 17 berikut ini.

o gy | HIPOTESIS

g1— tangil U

—— -'- tﬂﬁﬂlz . ? 'n;ﬁ'ﬁ chmﬁ:ﬁ

LEE-—'—' ¢ ROE __._r" .. _‘%\ RME =074
P 5 == CMINDF =2.641

@H—ﬂaﬂ@_ \ AGF1 =929

i s DR (PR 1 GFI =965
|'§:4I-'— .{_laﬁii ,?E_d_ -_ﬂh,_

e # tangi6

et # tangib &

nk Konvensional

? a
i isik pada Ba
By 5.17: Pengujian Faktor Tampilan ik

mbar di atas menunjukkan bahwa
ga

Hags
W kom i inerfihatkan pada
: putasi yang diperiiha i syarat fitnya sebuah model

B
g N g Eﬂbag
“chegs of fit indices yang diajukan
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apiken model akhir dari faktor tampijan fisik, namun model m ih
asih periy

gavesi, sehingga dapat dipergunakan dalam analisis selanjutnya
Uniuk jelasnya, hasil komputasi tentang kriteria goodness of fit indices

gebm dan setelah direspesifikasi dapat dilihat pada Tabel 5.30 berikut ini

| .
| Tabel 5.30: Komputasi Kriteria Goodness of Fit Indices

Pengujian Faktor Tampilan Fisik pada Bank Konvensional

Kritena : Nilai Cut-off Hasil Komputasi Keterangan
Sebelum | Setelah
iSquare Diharapkan kecil | 120,518 | 36,969 Baik
% Prob, > 0,05 0,000 0,001
UvoF <3,00 6,026 2,641 Baik
HSEA < 0,08 0,130 0,074 Baik
A > 0,90 0.899 | 0,965 Baik
] > 0.80 0.819 0,929 Bak |

e
ber lampiran 34 dan 35

| Model yang telah memenuhi syarat goodness of fit di atas selanjutnya

;Hmﬁ untuk mengetahui apakah indikator-indikator yang digunakan secara
Ffﬂiﬂrﬁa dapat mendiskripsikan atau menjelaskan faktor tampilan fisik.
i% dlakukan dengan membandingkan antara nilai  nung (C.R. dalam model)
E'h“”m dan menilai foading factor-nya. Makin tinggi nilai loading factor-nya,

ik unty mendiskripsikan variabel [aten.

indikator dar faktor tampilan fisik pada

HEEII knmputﬂﬁi terhaﬁap indjhﬂtﬂr_

e O
[ ; skt inl.
"mnrenslunal terfihat pada Tabel 5.31 perikut |
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Tabel 5.31: Loading Factor dan Critica) Ratio
Indikator-Indikator Faktor Tampilan Fisik Pada Bank Konvensional

e LF CR T tu(o=s%) - Keterangan
;Tan!'- +—Tangi | 0,719 9873 2,145 Signifikan
Tanb «— Tangi | 0,414 | 6,038 2,145 | Signifikan -
Tars «— Tangi | 0.723 | 10,097 2,145 | Signifkan
ﬁﬁﬁd—— Tangi | 0,597 8,693 , 2 145 | Signifikan
| [Tan3 «— Tangi i 0632 9,304 2,145 Signifikan
| |Tan2+— Tangi | 0,841 | 11 DTT| 2,145 | Signifikan
Tanl«— Tangi | | 0,646 | 2,145 | Signifikan
Sumber: Lampiran 35 |

Berdasarkan Tabel 5.31 di atas terlihat bahwa semua indikator memiliki nilai

kating factor lebih dari 0,40. Artinya bahwa semua indikator dapat diikutsertakan

tam analisis selanjutnya. Demikian pula jika nilai critical ratio (tiung) dibandingkan

| %9gan nilai t e pada derajat bebas (df = 5) dan tingkat signifikansi, a = 5%,
ihat bahwa semua nilai CR lebih besar dari nilal t moe

isi hwa model
Merujuk pada hasil evaluasi tersebut, maka dapat disimpulkan ba

' indikator tersebut
byt adalah valid, dan dalam analisis selanjutnya semua indikato

' ik. yaitu:
"ergunakan untuk mendiskripsikan faktor tampilan fisik. ¥

. Penampilan karyawan bank selalu rapi.

u tersedia dan mudah diperoleh.

. |
2 Semua jeni ir yang diperlukan sel2 o
ua jenis formulir yang engisi formulir yang disedia-

i i alam m
® Saya tidak permnah mengalami kesulitan d

= m o mm w—

kan oleh bank.

ilan rapi.
! pﬂ”'ﬂﬂs satpam selalu hEFFE“amp'

3 ;
Ruang tunggu bank bersih.



; Lokasi ATM memiliki Penerangan Yang cukup
7. Jumiah costumer service cukup.

Persepsi nasabah tentang kualitas layanan perbankan konvensional yang

grpsikan melalui dimensi reliabilitas (andal), tanggap,
wteh nasabah,

selanjutnya, semua dimensi yang membentuk kualitas

rutznuntuk menemukan model ya ng tepat. Adapun dimensi-dimensi dan indikator

#ymembentuk kualitas layanan pada bank konvensional seperti yang terlihat pads

jaminan, empati, dan
atas pada umumnya dinilai sangat memuas-

kecuali dimensi empati dan tanggap yang hanya memuaskan.

layanan diuji secara

anhar 5,18 berikut ini.
rem:., o empat2,
N w_Empatd .
reh2 ) -HHFEH_.
O -
15 Jo (empati— o e
1 I'E ); “'-\_,-" -
el 4 S~V .
il i < tangil
'b—'_'_'_"'i-\.\_ - i
_fespot e
Sy SR . _w tangd_
respo2 !"""—jrespn e —— dangl_ g
respo3 A m=nl N i
R {assur’ (oo
. e SR ‘ @mfﬁ
. Y r I ¥ :El.l'rﬁ' 1 mglﬁ
| assuri = | ggsurz | | assurd " |
| . by iona
-lﬂahh""’ 5.18: Pengujian Faktor Kualitas Layanan Be

Ny ; indikat
iy Gimeng; dengan 22 indikator- Semua

or ini secara simultan diuji
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. i (lihat Tabel
5.32). Oleh karena itu, peru dilakukan modifikasi model hi leviikan o
ngga sebua

model yang benar-benar memenuhi syarat goodness of fit indices.

Setelah dilakukan modifikasi kem udian dilakukan pengujian kem bali, hasilnya
menunjukkan bahwa kriteria goodness of ft indices yang diajukan sebagai syarat
fitya sebuan model telah terpenuhi (lihat lampiran 37). Dengan demikian, madel
lersebut adalah model akhir dan faktor kualitas layanan yang dipergunakan dalam
analisis selanjutnya. Untuk jelasnya, hasil komputasi tentang kriteria goodness of fit

mdices sebelum dan setelah modifikasi diringkas pada Tabel 5.32 berikut ini.

Tabel 5.32: Komputasi Kriteria Goodness of Fit Indices
Pengujian Faktor Kualitas Layanan pada Bank Konvensional

—

; Kriteria I Nilai Cut-off Hasil Komputasi Keterangan
— f Sebelum | Setelah _ !
Chi-Square | Diharapkan kecil | 431,528 | 324,386 | Baik |
CMIN/DF ! < 2,00 T 2,115 ' 1,638 | Bak |
e - 1 r - .
RMSEA ; < 0.08 ' 0061 ;. 0046 | Baik
ot : et 0 ; = T -

S | > 0,90 . 0,869 0,901 |  Baik

AGF] : > 0.80 0,837 | 0874 , Bak |

L |
Sumber- lampiran 34 dan 35

Model yang telah memenuhi syarat goodness of fit di atas, selanjutnya

hefsame_sam a dapat mendiskripsikan atau menjelaskan faktor kualitas layanan.

foading factor-nya. Adapun hasil komputasi terhadap
opad!

" - wbel. dan menilai
5 layanan diringkas pada Tabel 5.33 berikut ini.

Ihd; ,
r||:hh*“ﬂ"-iﬂl:lihamr dar faktor kualila




Berda
sarkan Tabel 5.33 di atas terlinat b

T
Mendiskrinei
- knpsikan faktor kualitas laya
'S selan;
a
Njutnya. Demikian pula. Jik3 nil

A
Man i
Nilai
i t upe pada derajat bebas

iy
9 facto
r r '
lebih dari 0,40, Artinya banwa semue i
nan, sem yanya dapa

ai critical

(cf = 198) ¢
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Empat « Kuala 0.863 B8.621 :-BEU Signifikan
f6 < Rel 0,582 8.213 960 | Signifikan
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En 5221 7 ignifika
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HEE,E_ pa 3 8012 _g n
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w0+ Tangi | 0415 e 1,660 | Signifikan
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= Tanoi 1 0.660 . 1,860 | Signifikan
& Tanai | : 9,521 1,060 | Signifika
Jan ing: | 0,869 Boril 4
B angi 5,670 10 M  Signifkan |
- Lampiran 37 1 : 1,860 | Signiikan —_:

ahwa semua indikator memiliki nilai
ndikator yang dipergunakan
t diikutsertakan dalam

bandingkan

an tingkat signifikansi, a = 54,
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4 bahwa semua nilai CR lebih besar dari Milai 1 taser. Ini mengindikasikan bahwa

Jua ndikator secara signifikan merupakan dimensi dari variabel laten kualitas
- pada bank konvensional.

Menyjuk pada hasil evaluasi tersebut di atas, maka dapat disimpulkan bahwa

o fersebut adalah valid untuk digunakan. Dengan demikian, indikator yang
peunakan untuk mengukur persepsi nasabah tentang kualitas layanan pada bank
owensional adalah:

|. Bank sedaie memenuhi layanan yang dijanjikan.

! Setiap kali saya menghadapi masalah, bank memberkan perhatian terhadap
penyelesaian masalah tersebut.

! Bank tidak pernah membuat kesalahan dalam pencatatan keuangan nasabah.

* Nomor telepon pelayanan mudah diakses.

i Saya tidak pernah menunggu lebih dari lima menit untuk memperoleh pela-

Yanan dari bank.
! Karyawan bank selalu siap membantu saya.

! Petugas satpam bank selalu siap membantu saya.

i a kepada
! Car karyawan melayani nasabah menimbulkan kepercayaan say

bank

i an bank.
* Saga merasa aman melakukan transakst aeng

| a1 dan ramah.
u‘“‘“"'.'l'ﬂ“ran nank selalu bersikap profesiona

dengan ramah dan
jkan pelayanan
u memben

i
'PEKPQES- costumer service selal

ian
gan kebutuhan nasaban

2 ai den
Han memiliki jam pelayanan yand ae
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1 Saya selalu merasa bahwa kepentingan saya lebih diutamakan oleh bank.
15.Pada ATM yang rusak selalu diberikan informasi lokasi ATM terdekat

g.Penampilan karyawan bank selalu rapi.

{7 Semua jenis formulir yang diperlukan selalu tersedia dan mudah diperoleh.

18.5aya tidak perah mengalami kesulitan dalam mengisi formulir yang disedia-
kan oleh bank.

18 Petugas satpam selalu berpenampilan rapi.

& Ruang tunggu bank bersih.

2. Lokasi ATM memiliki penerangan yang cukup.

2. Jumlah costumer service cukup.

Wepuasan Nasabah Pada Bank Konvensional

i tang kepuasan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa perseps| nasabah tentang kepu

" mereka terima atau rasakan dari bank konvensional adalah memuaskan. Hal

skor pada semua indikator dari faktor kepuasan

indikator tersebut diuji untuk

I{''ﬁ““"u':llh:har1 oleh rata-rata nilai

ekl sebesar 4.09. Selanjutnya, Semuad R
L a0 i ertanya
"Mukan model yang tepat. Pada pengulian jumiah item P

hah sebanyak 5 itemn. Setelah dilakukan
n nasd

Wagy i indi
% uasa
epindhebors fory Factor Analysis ditemukan bahwa

]E"Jlﬂla
nfirma .
N dengan menggunakan CO indices seperti yang terlihat

: . of fit
mhmﬁh’ut telah memenuhi kritend goodness

iy
Sambar 519 berikut ini.
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"abah pada bank konvensional dapa

"0er. Lampiran 38

'€2'—puanzy.
N — T -

&3 - puan3 4gz— Puan
e4 —epuana 478

e s

Hior kepuasan nasabah. Hasil evaluasi denga

*R)dengant usei, dan menilai loading factor dari indikator-
t dilihat pada Tabel 5.34 berkut ini.
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63

LI HIPOTESIS
88 C

=0.745
=083

= 56

CMINDF =1.949
GFI =887

AGF| =961

Gambar 5.19: Pengujian Faktor Kepuasan Nasabah pada Bank Konvensional
Hasil komputasi yang diperihatkan pada Gambar 5.19 tersebut menunjukkan
hahwa knteria goodness of fit indices yang diajukan sebagai syarat fitnya sebuah
model semuanya terpenuhi. Dengan demikian, model yang diajukan pada gambar di
#as merupakan model akhir dan faktor kepuasan nasabah, namun model masih
ki dievaluasi, sehingga dapat dipergunakan dalam analisis selanjutnya.
Selanjutnya model dievaluasi untuk mengetahui apakah indikator-indikator

1ng dipergunakan secara bersama-sama dapat mendiskripsikan atau menjelaskan

n membandingkan antara nilai t rueg

indikator faktor kepuasan

. tical Ratio
Tabel 5.34: Loading Factor dan G
Indikator LF CR | tubel Sanian
| 1 |
Piass < Puan | 0,783 | 15,508 | i Signifikan
. 1| Si
U384 + Puan | 0,811 1671 2.:H Signifikan |
Puagy DE3 ! 2,
774 | 16. W
SO Rl )
: + Puan - 0 | —=7%77 | Signifikan
x = e 5?1 {g
et pugn ToE8| 1Sl
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Berdasarkan pada Tabel 5.34 di atas terlihat bahwa semua indikator memiliki

ailai loading factor lebih besar dari 0.40. Demikian pula, jika nilai critical rafio {t neng)
giandingkan dengan nilai t uuy pada df = 5 dan tingkat signifikansi, o = 5%. terlihat

pahwa semua nilai CR lebih besar dari nilai t e, Ini mengindikasikan bahwa semua
indikator secara signifikan merupakan indikator variabel laten kepuasan nasabah,
Merujuk pada hasil evaluasi tersebut di atas, maka dapat disimpulkan I:rahwa
model lersebut adalah valid, sehingga semua indikator tersebut digunakan untuk
mendiskripsikan faktor kepuasan nasabah pada bank konvensional, yaitu:

1. Secara umum, saya puas dengan keramahan, kesopanan, dan kejujuran

karyawan bank.

2. Layanan yang diberikan dapat memberikan kepuasan kepada saya.

3. Saya yakin bahwa menjadi nasabah bank ini, selalu memuaskan,

4. Hingga saat ini, saya merasa puas dengan layanan yang diberikan.

5. Secara keseluruhan, saya puas dengan kinerja bank ini.

¢. Trukt “Eﬂﬂhah Pada ﬁank Knnvﬂnsiﬂnal

pahwa tingkat frust
ini ditunjukkan oleh rata-rata nilai skor

nasabah terhadap bank
Hasil penelitian menunjukkan

al
‘onvensional adalah sangat mem uaskan. H

trust nasabah sebesa
¢ diuji untuk menemukan model yang

r431.
Pada semua indikator dari faktor

EEI-'HH .

julﬂ '_gl'i:'l_ E-EITILIE md!hatur tEi’Eth.l
LI Ila“ ifem Fl'E'I'tEH
namur 1 EEMIEI 1 dHaHu!{an pengt |_|| -

yaan yang digunakan sebagal

pat Pada pengujian tahap awal, |

' item.,
"Skator frust nasabah sebanyax 6 he

: kriteria goodness of fit
uhi heberapa
ak memen

lj”“‘*'“lﬂuann bahwa model tersebut tid dilakukan modifikasi

; Eahinggﬁ harus
"ices yang disyaratkan (liha! Tabel 5:3%)



pdihat pada Gambar 5.20 berikut ini,
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Gambar 5.20: Pengujian Faktor Trusf Nasabah pada Bank Konvensional

Hasil kemputasi yang diperihatkan pada Gambar 5.20 di atas menunjukkan
behwa kriteria goodness of fit indices yang diajukan sebagai syarat fitnya sebuah
model telah terpenuhi. Dengan demikian, model yang diajukan pada gambar di atas

Merupakan model akhir dari faktor trust nasabah. Namun, model ini masih perlu

fevaluasi untuk dapat dipergunakan dalam analisis selanjutnya.

komputasi tentang kriteria goodness of fit indices dari

vensional, baik sebelum maupun setelah

Untuk jelasnya, hasil
"afiabel laten frust nasabah pada bank kon

respesifikasi dapat dilihat pada Tabel 5.35 berikut.

e f Fit
’ i Kritena Goodness ©
Tabel 5.35: Komputas 2 +k Konvensional

~—____ Pengujian Faktor Trust Nasabal BEerrc og T Keferangan |
Kriteria | Nilai Cut-off Sebelum Setelah | : ‘
o | _,___._———-——____'_——3',122 | Baik '

Indices

Chsa, — ool | 53404 5 Baik
wﬂﬁ | Diharapkan 0 000 ﬂ',:;.l =
Oy o i 2 0.05 5-93"L~——LT; Baik
RoF T s300 _—-pypp  OMAR | ap—
: ME - T 0 895 Baik i
sl $008 ——5840 ot Bak |
-. -\--\-I'\-- T - - ED _.---—.____! '1 ﬂIgT_-d._ L—— —
- a——— T g

& U, o
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fya ievaluasi I
d u untuk mengetahui apakah indikator ndikator yang di kan secara
ntuk =i Igunakan

ersama-sama dapat mendiskripsikan atau menjelaskan faktor frust nasabah

bank konvensional. Evaluasi dilakukan dengan membandingkan antara nilai :‘-‘E-:ia
(CR. dalam model) dengan t ., dan menilai loading factor-nya. Adapun r::
komputasi loading factor (LF) dan crtical ratio (CR) dari indikator-indikator faktor
inrsf nasabah terlihat pada Tabe! 5.36 berikut ini.

Tabel 5.36: Loading Factor dan Critical Ratio
Indikator-Indikator Faktor Trust Nasabah pada Bank Konvensicnal

indikator LF C.R | t b (0=5%) Keterangan
| Caya2 « Trust u,?sni 10,963 4,35355igniﬁkan
Cayal « Trust | 0.697 4,303 | Signifikan
Cayad « Trust | 0,740 | 10,487 4,303 | Signifikan
l_ﬂﬂraﬁ « Trust | 0.778| 11.299 4,303 | Signifikan
Sumber: Lampiran 40

Pada Tabel 5.36 di atas terlinat bahwa semua indikator memiliki nilai loading

ula, jika milai critical ratic (! riang) dibandingkan

factor lebih dari 0,40. Demikiar: P
dengan nilai t e pada df = 2 dan &= 595, terlihat bahwa samua nilai CR lebih besar

jkan bahwa cemua |

trust nasabah pada bank k
ka dapat disimpulkan bahwa model

ndikator secara signifikan

U8 filai { ype Ini mengindikas
onvensional.

Merupakan indikator dari vanabel laten

aluasi tersebut, M3

Merujuk pada hasil ev o
ndikator akan digunakan untuk mendisknpsikan

%alah valig, gan selanjutnya semua i

fa

Klor tnsst nasabah, yartu:
: an 5ay@.

1. Kinerja bank selalu memenuhl narap



2 Saya percaya bahwa uang yang Saya simpan akan aman
1. Saya percaya bahwa bank inj memiliki reputas; Yang baik

4 Saya percaya bahwa apa ¥Yang diucapkan karyawan/pimpinan bank selalu

ditepati.

i komitmen Nasabah Pada Bank Konvensional

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi

uanah terhadap bank konvensional adalah memuaskan

nasabah tentang komitmen

. Hal ini ditunjukkan aleh

waala nilai skor pada semua indikator dari faktor komitmen nasabah pada bank

umensional sebesar 3,87,

Selanjutnya, semua indikator tersebut diuji untuk mendapatkan model yang

B2t Jumlah item pertanyaan yang digunakan sebagai indikator komitmen nasabah

Banyak 6 item, Setelah dilakukan pengujian dengan menggunakan Confirmatory

G]— > komit1 - 66
IEEJ-—F-'REITIE ﬂ
o {ﬁfjé;%
a{l—ﬂl"lllm‘l'lﬁ-ir.g_l
-__E.'E} I'Jkﬂfl'ﬂfﬁl‘l

g6 - p-IICH‘I'-IﬂE_.P

Eamh“r 9.21: Pengujian Faktor Komitme

; . a
Hasj komputasi yang diperlihatkan pad

Mteria goodness of fit indices ¥

r\l

a8

: bag
ang diajukan €

" Analysis ditemukan bahwa model tersebut telah memenuhi kriteria goodness

Wm"':es seperti yang terlihat pada Gambar 5. 21 berkut ini.

UJi HIPOTESIS
Chi-Square =25.624
Probability =.002
RMSEA =079
CMINDF =2 847
AGFI =833

GFl =971

Nasabah pada Bank Konvensional
i

mbar 5.21 di atas menurjukkan

ai syarat fitnya sebuah
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mit
faktor komitmen nasabah. namun model masih perlu dievaluasi, sehingga dapat
: pa

gpergunakan dalam analisis selanjutnya,

Model yang telah memenuhi syarat goodness of fit tersebut di atas selanjut-

nya dievaluasi untuk mengetahui apakah indikator-indikator yang digunakan secara
bersama-sama dapat mendiskripsikan atau menjelaskan faktor komitmen nasabah,
Evaluasi dilakukan dengan membandingkan antara nilai t nung (C.R. dalam model)
dengan t whe), dan menilai foading factor-nya. Makin tinggi nilai loading factor-nya,
makin baik untuk mendiskripsikan variabel laten komitmen nasabah.

Hasil komputasi loading factor (LF) dan critical ratio {CR) dari indikator-
indikator faktor komitmen nasabah terlihat pada Tabel 5.37 berikut ini,

Tabel 5.37: Loading Factor dan Critical Ratio
Indikator-Indikator Faktor Komitmen Nasabah pada Bank Konvensional

" Indikator - LF | CR Toow (0=5%) | Keterangan |
et , l fi5 .
Kom2 « Komit 0,784 | 14,550 2,262 | Signifikan
Komi « Komit 0660 11,87 2262]  Signifkan
; i 1 ignifik I
ﬁ"'l_l:-!aa « Komit . 0796 E.EEEE Ergﬂfﬁ an |
Komd « Komit 0,793 i 14,011 2,262 Signifikan |
| 2 Signifikan |
|KomS « Komit 0,697 | 12,550 2,26 'a |
'LI::_Eh'_ —-—r—'—ﬁ_a'ﬁf 2,262 Signifikan .
Ko omi | 099 0| —

Sumber. Lampiran 41
wa semua indikator memiliki nilai foading

Pada Tabel 5.37 di atas teriihat b3 s
critical ratio (! rung) dibandingkan

- ika nila
"efor lebih besar dari 0.40. Demikian pula, jika nila
g) dan tingkat sig
Hal ini mengindikasikan bahwa

q nifikansi, a = 5%, terlinal
EHQ&I'I r‘ulal i s padﬂ dE:—Ejat bebas {dr-—

pesar dari nilai 1 wbel

‘a semuya nilai CR lebih
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|- e T .ﬁl

ynimen nasabah pada bank konvensiona| Merujuk pada hasil evaluasi
evaluasi tersebut,

wit konvensional, yaitu:

|, Saya bangga dengan pelayanan bank ini.

1 Saya bangga menjadi nasabah bank ini.

i, Saya merasa memiliki bank ini.

{ Saya peduli terhadap kesuksesan janga panjang dari bank ini.

5. Saya akan mengajak keluarga dan teman agar menabung pada bank ini.
b Saya menjadi pendukung setia dari bank ini.

thtensi Nasabah Pada Bank Konvensional

Hasil penelitian menunjukkan bahwa intensi atau keinginan yang kuat dari

“abah untuk loyal terhadap bank konvensional adalah tinggi. Hal ini ditunjukkan

ﬁhrah-rata nilai skor pada semua indikator dari faktor intensi nasabah pada bank

"Sional sebesar 3,83.

amukan model yang

sma“iutﬂ‘fa. semua indikator tersebut diuji untuk men

[t Pada pengujian tahap awal, jumlah item pertanyaan yang digunakan sebagai

I i jian ditemukan

e Made kriteria goodness of fit
1""1&: pada gambar tersebut

"
lkkan bahwa kriteria goodness of fil

indices seperti yang
tersebut telah memenuhi
g dipEﬂihE"‘Eﬂn

yan
ng diajukan sebagal syarat

Pada Gambar 5,22, Hasil I:;-'Jmputasi
indices ya
el ini merupakan model

*ebush model telah terpenuhi. Dend
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akhir dari faktor intensi nasabah, namyn model masih perlu dievaluasi. sehi
ingga

gapat dipergunakan dalam analisjs selanjutnya.

el —% inteni

€2 inten2 w53 Chi-Square 221 103

!EL‘-'—P inten3 e H"?&Lf’”‘ Prgﬁgll :E&E_
&4 —» intend -1-7'1"_'_ nten cw“ﬂg‘iffjﬁ
E:E II'ItE'-I'IE E GFl=676
@ - - irllﬂl'tfi

Gambar 5.22: Pengujian Faktor Intensi Nasabah pada Bank Konvensional

Model yang telah memenuhi syarat goodness of fit tersebut di alas, selanjut-
' nya dievaluasi untuk mengetahui apakah indikator-indikator yang digunakan secara

bersama-sama dapat mendiskripsikan faktor intensi nasabah. Hasil evaluasi dengan

membandingkan antara nilai t pung 480 e, 420 menilai loading factor-nya. Adapun

hasil komputasi tersebut terlihat pada Tabel 5.38 berikut ini.

Tabel 5.38: Loading Factor dan Critical Ratio
Nasabah pada Bank Konvensional

indikator-indikator Faktor Intensi

._.___[ ‘ IF ‘_'_E'R_-_ b st (@=5%) Keterangan
q_‘___ﬂdlkatur - —— 2,262 Signifikan
ili_q_ Intensi 0,916 ——-—ﬁm__'_'ﬁ_ﬂﬁﬂ e
i1« Intensi 0,955 _'_'_._.E_E—ET:'_J_— 2 262 Signifikan
|—|_|__ _'_—_._.— 1 : B i .
N3« Intensi 0,756 e B G2 Signifikan
g ¢ —ge@r| o] S T
4 « Intensi 0. . o1 — 2 262 Signifikan
e —— — 0707 14, — .
5« Intensi 0.707 #____m——*‘ﬁ?‘.— Signifikan
""—-—._.________,_,_.-.—-—'—'_ ; :

s« Intensi | 0.35% —

Sumber. Lampiran 42
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Berdasarkan Tabel 5.38 tersebut gj gtas dapat dilihat bahwa tidak semua
gitor memiliki nilai loading facior lebih besar dar 0,40, Karena ity i dikator
40, , Indi

aansi-B tidak dapat diikutsertakan pada analisis selanjutnya, walaupun nilai tottung™

s lebin besar dari ke pada df = 9 dan tingkat signifikansi, « = 5%. Signifikansi

ksebut mengindikasikan bahwa semua indikator tersebuyt secara signifikan adalah

rfkator vanabel laten intensi nasabah pada bank konvensional.

Merujuk pada hasil evaluasi tersebut di atas, maka dapat disimpulkan bahwa
mde! adalah valid sehingga semua indikator tersebut dapat dipergunakan untuk
mndiskripsikan faktor komitmen nasabah, yaitu:

. Di masa datang, saya akan tetap menjadi nasabah bank ini.

1. Dimasa datang, saya akan lebih banyak/sering menabung di bank ini.

1. Saya merencanakan untuk memutuskan hanya menabung pada bank ini.

{, Saya akan merekomendasikan bank ini jika ada yang bertanya kepada saya.

5. Sangat sulit bagi saya untuk pindah ke bank lain dan menutup rekening saya

Pada bank ini.

Selelah semya faktor dianalisis secara ferpisah dengan menggunskar

*ﬁnnar::rqr factor analysis dan berhasil mengidentifikasi indikamr-lndlh:?tnf dari
- model. Selanjutnya dilakukan

hmg.masing S g .- itian ini, yaitu: kualitas

*Mijian secara simultan terhadap semua faktor dalam penelitian ini,

intensi nasabah dengan menggunakan

fan, itmen dan ;
Kepuasan, trust, komi tor dengan indikatomya masing-

ar fa
hlraa”‘"ﬂilr'a struktural, Adapun hubungan ant

b ket ini
"8 dapat dilihat pada Gambar 5 23 benkU
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Pengujian tahap awal ini memasukkan gemua indikatory g
- Kk 42 indikator seperti terlihat pada gambar

jaten sebany@
kkan bahwa terdapat beberapa

Parsial dari semua vanabel
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er

" 3las. Hasil kompJtasi tahap awal
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Setelah dilakukan modifikasi dengan mengeiyarkan 1 indikator, yaitu: reli-6,

empati-6. assur-2, langi-2, tangi-4, tangi-6, puas-2, puas-4, trust-6, komit-4, dan int-5

kemudian dilakukan pengujian kembali secara simultan, Hasil pengujian menunjuk-

kan bahwa ktriteria goodness of fit indices telah terpenuhi. Adapun hasil pengujian
rsebut, baik sebelum maupun setelah direspesifikasi seperti yang tedihat pada
Tabel 5.39 berikut ini.

Tabel 5.29: Komputasi Kriteria Goodness of Fit Indices
Pengujian Faktor Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah, Trusi,
Komitmen, dan Intensi Nasabah pada Bank Konvensional

Kriteria : Nilai Cul-off | Hasil Komputasi : Keterangan
| Sebelum | . Setelah
Chi-Square | Diharapkan kecil | 1360419 | 417185 |  Baik
3ig. Prob. : > 0,05 . 0,000 | 0,075 ' Baik
CMINIDF ' <2,00 1692 | 1.07 __ Bak
"RMSEA ; < 0,08 0,048 0,019 Bak
G | > 0.80 0,783 0,810 | Eafh |
| AGF] é > 0,80 0,757 0882 | Bak |

—— i
Sumber: lampiran 43 dan 44

Hasil komputasi terhadap variabel-variabel pada model tersebut menunjukkan

bahwa terda pat beberapa variabel yang tidak mempunyai pengaruh signifikan terha-

ank konvensional.
kan, seperti kualitas layanan

Namun, ditemukan juga
%p intens; berperilaku nasabah pada b

i ignifi
h'EhErapa variabel yang mampunral pgngamh s1gni

p kepuasan nasabah, trust dan komitmen

%E“‘Eﬁmh positif dan signifikan terhada

n tidak mempunya!
puasan nasabah berpengaruh signifikan

pengaruh signifikan terhadap
"dsabah, tetapi kualitas layana

| jonal. Ke
"Mensi nasabah pada bank konvensional

garuh signifikan
wa frust nasaban

terhadab komitmen dan intensi

l i
*Madap tnyst tetapi tidak berpen mempunyai pengaruh

: hah
"sabah. Sefain itu, juga ditemukan

i; : dan inten
Posiif dan signifikan terhadap komitmen
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Secara lengkap hasil komputasi lersebut dapat dilihat pada tabel berikut ini
In.
Tabel 5.40: Koefisien Regresi dan Critical Ratio Kualitas

Layanan, Kepuasan, Trust,

Komitmen, dan Intensi N

S asabah_pada Bank Konvensional

! \Variabel | KR CR '  tanet (2=5%) | Keterangan
[Puan « Kuala 0,731] 10,066 | 1,960 ign !
rﬂm + Puan 0,289 | 2335 1,960 Esﬂlgg:::izz —1
| Trust « Kuala 0,638 5508 1,960 Signifikan |
'Komit «— Puan | 0,266 | 1,938 1960 | Tidak Signifikan |
|Komit « Trust 0,412 2869 1,960 Signifikan |
"Komit « Kuala| 0,349] 2264 1,960 Signifikan 1
(ntensi— Puan | 0,017 | 0,132 1,960 |  Tidak Signifikan |
ntensi « Kuala| 0,087 | 0,547 1,960 |  Tidak Signifikan |
ntensi « Trust| 0,583 3,239 1,960 Signifkan |
Intensi « Komit | 0,408 | 4,506 1,960 Zgntee |

Sumber: Lampiran 44

Berdasarkan Tabel 5.40 di atas, dapat digambarkan model penelitian dileng-
k2pi dengan besarnya koefisien masing-masing variabel seperti pada gambar berikut
Gambar 5.24

i Nasabah
Penquiian Faktor Kualitas Layanan, Kepuasan :
Trust, Kgnnl'titman, dan Intensi Nasabah pada Bank Konvensional

Kepuasan
Nasabah
: 0,02 {0, 13/TS)
{2,345}
0.73 [10,07T75) ha
agapavs) { Intensi
Lauahtas 0,64 (5,60/5) Nasabah
Yanan
.41 [2,6T5]
0,35(2,26/5)
ANE 0,41 (4.5175)
Komitmen
Nasabah
0.09 [Dﬁﬁ”s! /_

Sumber: Lampiran 44
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| ignifikan. Hal jni juga
senunjukkan bahwa hampir semuyg hipotesis penelitian terbukti. Ad
- Adap

wiabel tersebut adalah:

un variabel-

1. Persepsi nasabah tentang kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
lehadap kepuasan nasabah pada bank konvensional. Hipotesis terbukti.

L. Persepsi nasabah tentang kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
lerhadap frust nasabah pada bank konvensional, Hipotesis terbukti,

1 Persepsi nasabah tentang kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
komitmen nasabah pada bank konvensional. Hipotesis terbukti

* Kepuasan nasabah mempunyai pengaruh signifikan terhadap trust nasabah
Pada bank konvensional. Hipotesis terbukti.

% Trust nasabah mem punyai pengaruh positif dan signifikan terhadap komitmen
Nasabah pada bank konvensional. Hipotesis terbukti

Hipotesis terbukti.

intensi

"8sabah pada bank konvensional.
sitif dan signifikan terhadap

T 1 4
'K“"ﬂﬂmen nasabah mempunyal Pﬂﬂﬂﬂmh po

- i is terbukti.
Mensi nasabah pada bank konvensional. Hipotesis ter
anan tidak berpengaruh signifikan

i |
“ersepsi nasabah tentang kualitas lay L
nal. Hipotesis tidak terbukti.

®hadap intens; ada bank konvensio
pirtensi nasabah p n terhadap komitmen

L : R 5igniﬁka

K&puasan nasabah tidak mempunyai peNgart bukti
; o tidak terbukt
"3abah paga bank konvensional Hipotests
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san n i
10.Kepua asabah tidak berpengaryh signifikan terhadap intensi nasabah

pada bank konvensional, Hipotesis tidak terbukti

. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung

Pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung dari masing-masing variabel

ierfinat pada Tabel 5.41 benkut ini.

Tabel 5.41
Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung Antar Variabel
'Pengaruh | WVariabel | Kuala | Puan | Tmust Komit |
|Langsung | Puan | 0,837 | 0,000 0.000 ' 0,000 |
| ' Trust . 0,660 | 0,261 0.000 0,000
Komit ' 0,306 | 0,204 0350 | 0,000 |
Intensi 0,068 0,012 0.437 @ 0362
Tidak Puan 0000 | 0,000 0.000 : 0,000 |
Langsung | Trust 0,218 0,000 0,000 : 0,000 :.
Komit 0,478 0,091 | 0000 | 0,000 !
Intensi 0,677 0,221 0127 0,000
Total Puan 0,837 0,000 0,000 | D,Dﬂg
o oa | C8 0
i 0,784 ! ' e : : —

Sumber: Lampiran 44

rsebut di atas hahwa persepsi nasabah tentang

Terlihat pada Tabel 5.41 te i
garuh langsung dan positif terhadap

hualitas layanan pada bank konvensional berpen
mitmen (0,308),
pgngan.irl tidak
ansi nasabah (0,677).

serta intensi nasabah (0,068),

. dan ko
"epuasan (0,37), trust (0,660) langsung dan positif

. . unyal
Selain itu, kualitas layanan juga mempury _
men (0,478), dan

komit
"hadap tryst nasabah (0,218). kO ung dan positi terhadap frust (0.261),

(0.012). 5862
at F}Edﬂ Tabel 5 43 di atas.

Kepuasan nasabah be s lengkap pengaruh langsung,

y . h
kﬂmltmen (0.204), dan intensi nasaba

; t dilih
hdak !HHQEUHQ. dan pengaruh total dapa
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 Hasil Uji Beda antara Bank Syariap, dan Bank Konvensional
a

Untuk menguji hipotesis komparatif dyg sampel independen di kan uji
. Qigunakan uji t

ng diuraikan pada
e yaNg pada bab sebelumnya, Adapun hasil uji t diringkas pada tabel
perikut in.
Tabel 5.42

Hasil Uji Komparasi Dimensi-Dimensi Kualitas Layanan
Antara Bank Syariah dan Konvensional di Sulawesi Selatan

.,  Dimensi | | Si9. | Mean | St Emor |
,1 Inar - i t . df | (24tailed) | Difference | Difference |
- Reliabilitas 2.733 598 008 6933 25366
L Responsiveness 5,036 568 000 12033 23895
i | Assurance 3.902 508 000 TEET 196848
4 Empathy 347 598 751  .0800  .25203
4 1Tangible | 545 598 586 1467 26927
—_— |

Ymber: Lampiran 45

Sedangkan uji komparasi variabel penelitian antara bank syariah dan bank

"ensional diringkas pada Tabel 5.43 berikut ini.
Tabel 543

)  \tariabal Penelitian
| Uji Komparasi Variabel P€ '
. Hasil Uji h daﬁaﬁmyeﬂﬁlﬂnﬂl di Sulawesi Selatan —
. tara Bank Syaria Sig. Moan . - SILERW 4
% v t df 2-tailed) | Difference | Diflersnce |
' anabel ' 28900 -BE6a2
. :“Ual'rlas Layanan 2 989 593i _{JGB_ - ;
| | | 9800 17471
! Kepuasan Nasabah 5609 598 £ 2533 23272
)| | - 000 1. ) i
Trust Nasabah ges! B ' |
4 iy;., ) 596 | o M
HHomitmen Nasabah 7.053'
_ o 17433 22931
INtensi Nasabah 76021 5% g

I —
Lampiran 46




4. Hasil Analigis Kualitatif

Berdasarkan pada hasil analisis kualitagis yang dilakukan dengan mengajuka
n

werapa pertanyaan kepada 300 nasabah

yang memiliki rekening pada dual

liking system  memperithatkan adanya kecenderungan nasabah untuk lebih loyal

udabank syanah. Adapun hasil analisis tersebut diringkas pada tabael berikut

Tabel 5.44

ini,

Hasil Analisis Kecendrungan Intensi Nasabah
pada Bank Syariah dan Konvensional di Sulawesi Selatan

. | Kecenderungan Nasabah (%)
h Pertanyaan L Bank Syariah | Bank Konvensional
L Iﬂﬂ masa datang, saya akan tetap | |

| menjadi nasabah bank ini. 9533 | 77,33
L |Di masa datang, saya akan lebih ba- i

nyakisering menabung di bank ini. 94,33 78,33
% | Saya merencanakan untuk memutus-

kan hanya menabung di bank ini. 93,33 74,00
* |8aya akan merekomendasikan banl':i '

" 1,00 77,67

Nl jka ada bertanya kepada saya. ' ;
* |Sangat sulit bagi saya untuk pindah |

ke bank lain dan menutup rekening <iiii : -

' 53ya pada bank ini. g
1 }Ea‘ﬁ'ﬂ akan memberikan umpﬂr’lbalik p— | 86.00
.jata___‘_-';'-‘ﬁ_rﬂr‘: positif kepada bank ini. LA

e ——

-
"¢ Gata prmer diclah
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Pada bagean i akan dianalisie hubungan kausal yang terjadi antara variabel

waltas layanan, kepuasan, trust, komitmen, dan intensi nasabah, baik pada bank
syariah maupun bank konvensional di Sulawesi Selatan dengan mengacu pada hasil
pengujian yang telah diuraikan pada bab sebelurmnya. Kemudian, hasil analisis
hubungan kausal tersebut dikomparasikan untuk mengetahui faktor-faktor apa saja
yang mempengaruhi intensi nasabah untuk menjadi loyal, baik pada bank syariah
maupun pada bank konvensional. Selain itu, juga akan dianalisis perbedaan persepsi
nasabah tentang kualitas layanan, kepuasan, tust, <omitmen, dan intensi nasabah

anlara bank syariah dan bank konvensional, serta mengaji kecenderungan intensi

nasabah bank yang dual system banking ini di mase datang.

Pembuktian empiris terhadap hipotesis yang diajukan pada penelitian ini juga
diuraikan pada bagian ini, kemudian bukti empiris tersebut dibandingkan dengan

perbandingan tersebut akan memunculkan

hasil-hasil penelitian terdahulu. Hasil
emunculkan bukti empiris

Fenguatan-penguatan terhadap teori-teon yangd ada ataum

teori baru.
ban yang dapat dijadikan acuan untuk merumuskan

A. Analisis Kausalitas

4 diurai pada bab sebelumnya,
Hasil komputasi dari uji kausaltas yang telan diural pa
|, dirangkum pada Tabel 6.1

' ngiona
Baik, Pada bank syariah maupun pada hank konve

berikut in,
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Tabel 6.1
Rangkuman Hasil penelitian
Pada Bank Syariah Dan Konven
. Bank Syariah _— Sl
"g}'_wn it LFIKR | CR @ = Bank
KL 0,803 . — : H;?“—"ﬁ" Lg;’g-“ CR___ Sig
Hes KL 0621 | 6132 ¥a e i
Thss « KL 0,969 6100 | Ya ] ::: = :3: 3'3;2 1 1%.?#15 : 1"
P ¥ a
[Enpe KL | 0433 g9 Ya | EmpeKL | 0,820 | 7,838 F Ya
JaneKL | 0626 | 6572 . ¥Ya  Tane KL , 0922 | 8534  Ya
M~PN | 0804 | 5306 : Ya | KLPN | 0737 | 0066  ¥a
'KL—=+THN | 0704 | 5472 Ya | KLTN | 0838 @ 5508 Ya
WL KN 0,203 1,342 j Tidak | KL+ KN | 0,349 | 2264 ¥a
KL—+IN 0,318 2114 | ¥Ya KL—+IN 0,087 | 0547 i Tidak
PN TN 0,144 2,189 Ya_ | PN—TN | 0289 | 2335 | Ya
PN KN 0,299 3,768 Ya = PN KN . 0266 1938 . Tidak _
PN+ IN | 0778 | 2135 | ¥Ya | PN—»IN | 0017 | 0132 , Tidak _
™NoKN | 0388 | 2717 | Ya TH+KN__| 0412 . 2660 Ya
TH = IN 0,046 0,315 Tidak ; TN—IN 0,583 | 3239 Ya
KN IN 0,413 3,371 Ya | KN—IN 0408 | 4506 | Ya |
Sumber: Lampiran 25 dan 44
Kelerangan:
Rel = Reeliability KL = Kualitas Layanan = = Plengani
P = Trust Nasabah KR = Eﬂfﬂ_ﬂﬁmﬁ H_ug:reml .
Emp=Empathy KN = Komitmen Nasabah {S:H 4 Sienifikan a= 5%
Tan =Tangible IN = [ntensi Nasabah ig = Signifikan dengan -

1. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasin Nasabah, Trust,

Komitmen, dan Intensi Nasabah

hwa untuk menentukan

Jumnya ba
Seperti yang diuraikan pada bab sebelumny |
n terhadap variabel lainnya didasarkan

“Pakah sebuah variabel perpengaruh signifika

P dibandingkan dengan 1 aee dengan oa=5%

"da besamya nilai cnitical ratio (t

dari 1,96 maka disim
nilai critical ratio lebih besar dari

pulkan bahwa variabel tersebut
“Pabila critical ratio lebih besar

= tersebut ditenima, sehaliknya bila

1
% maka dapat disimpulkan ba

- | :
ainya lebih kecil dari 1,96 maka hipotes!
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Berdasarkan ketentuan tersebut di atag maka berikut

ini dilakukan penilai
rhadap hubungan kausal yang terjadi penilaian

Pada model penelitian sebagai berikut,

3 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah

Berdasarkan hasil komputasi seperti terlihat pada Tabel 6.1 diketahyi bahwa

nilsi koefisien regresi sebesar 0,804 dan critica/ ratio atau t nang 5.306. Nilai t -
lersebut lebih besar dari nilai b dengan a = 5%, yakni 1,96, Hasil ini menunjukkan
bahwa persepsi nasabah tentang kualitas layanan mempunyai pengaruh positif dan
sgnifikan terhadap kepuasan nasabah pada bank syariah, Demikian halnya pada
tank konvensional, juga ditemukan nilai koefisien regresi sebesar 0,731 dan nilai
trical ratio atau t wgmg lebih besar t wwe, yaitu 10,086. Nilai tersebut mengindikasikan
"ehwa persepsi nasabah tentang kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan

taTl'“ﬁ"‘fjillﬂ kepuasan nasabah pada bank konvensional. Dengan demikian, hipotesis

Pertama pada penelitian ini yakni persepsi nasabah tentang kualitas layanan

"eMpunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, baik pada

i i I h
Bk syariah maupun pada bank konvensional, terbukti. Artinya, kepuasan nasaba

penyh dengan cara mEmpﬁ;_baihi pelayanan terhadap nasabahnya. Makin baik

in meningkat.
*ayanan yang diberikan, maka kepuasan nasabah maki |
dikemukakan oleh Zeithaml dan Bitner {2000)
yang

alah satu komponen d
h mgmperdehalkan apakah kualitas

Secara konseptual, sepertl
ari kepuasan konsumen.

"eng kualitas layanan merupakan S

' asi
Welaypy diakui bahwa sebagian pakar ™
ari kepuasan kons
5 layanan. Temuan pada penelitian i

umen ataukah kepuasan

'amnar" yang menjadi anteseden d

: : kualita
%um“ yang menjadi anteseden dar
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memperkuat konsep Zeithaml dan Biiner
{Enﬂﬂ} dan ]I.I-QH x
para pakar lain, sepert

; ' 18
pliver. Oliver (1997) secara tegas Menyatakan bahwa kualitas layanan mempunyai

d
pengaruh terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas serta dalam jangka panjang

gran mempengaruhi kinerja perusahaan, Secara empins beberapa penelitian

seelumnya telah membuktikan bahwa kuaitas layanan mempunyai pengaruh atau

hbungan positif dengan kepuasan nasabah, seperti penelitian Cronin ef.al, (2000),
Pong, ef.al, (2000), Cronin dan Taylor (1982 gan 1984), Anderson dan Fomell,
(1934}, dan Parasuraman et al., (1988).

Namun temuan dalam penelitian ini berbeda dengan temuan Naser, etal,
(1989). Mereka tidak menemukan adanya pengaruh pelayanan terhadap kepuasan
nasabah. Perbedaan temuan ini dengan temuan Naser efal, (1898) mungkin

dsebabkan karena penelitian mereka tidak secara spesifik meneliti kualitas layanan

berdasarkan konsep SERVQUAL atau SERVPERF tetapi hanya meneliiti beberapa

tem layanan yang ditawarkan oleh bank _Isiam di Jordania.

Ketika dikaji lebih jauh tentang dimensi-dimensi kualitas layanan, baik pada
bank syariah maupun pada bank konvensional ditemukan bahwa dimensi yang

' i jaminan (assurance),
baling penting mendiskripsikan kualitas layanan adalah dimens! /2

ndalan tanggap. dan empati. Hal ini berarti bahwa

*Mudian dimensi bukti fisik, ke iitas layanan. baik
timengj besar memberikan kontribusi terhadap kualitas layanan,
]| i Sar
yang paling h dimensi assurance. Makna

innal adala
Yada bany syariah maupun bank konvensiona

amahan kesopanan dan menghargai
E i

» ;
Ubalik temyan ini menunjukkan bahwa

| terpenting Yane menentukan kualitas
ha

"#abah sera keamanan merupakan

h!'ra”*]" bank di Sulawesi Selatan.
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Temuan ini bérbeda dengan temuan Penggagas konsep SERVQUAL yakni

prasuraman et.al. (1988). Mereka menemukan dimensi reliability sebagai dimensi

ggpaling penting mendiskripsikan kualitas layanan. Perbedaan utama temuan ini
ogan temuan mereka kemungkinan besar disebabkan kerena perbedaan objek.
pada penelitian ini hanya mengambil satu industri saja, yakni industri perbankan
ubagai objek penelitian, sementara pada penelitian Parasuraman dan kawan-kawar
reneliti empat kelompok industri (bank. credit card company, firm offering appliance
rpeirand maintenance services, and a long distance telephone company). Perbeda-
nlainnya mungkin terletak pada perbedaan pengukuran. Mereka menggunakan
ERVQUAL untuk mengukur kualitas layanan, sementara penelitian ini mengguna-
@ SERVPERF. Perbedaan antara kedua konsep pengukuran ini terfletak pada cara
*nenfukan tingkat kepuasan terhadap suatu layanan. SERVQUAL menentukan
Uuasan pelan ggan dengan cara meminta mereka untuk menjawab apa yang

: y i
Rarzpkan dan apa yang dirasakan (diterima). Apabila harapan pelanggan lebi
maka pelanggan kurang puas, sebaliknya jika mereka
arapkan maka mereka sangat puas.

"% dan yang dirasakan.

“252kan layanan lebih tinggi dari yang din -
imi menjawab apa
et pada SERVPERF, pelanggan langsund diminta untuk menj

rikan oleh perusahaan.

mq dirﬂsﬂha ng b.E
n tentang layanan ya e
" alitian ini juga mungkin dipicu oleh

en
Selain itu, perbedaan temuan pesep knologi informasi telah
. e
Hhedaan teknoloai informasi. Sulit dipungkin bahwa t
» ingkatan layanan terhadap pelanggan,
peni

T
"Berikan konstribusi besar terhadap ng. Dengan perkem-

kan dimensi refiability bukan

at ini memungkin

o 'eknologi informas: yang Pes
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. aniadi dimensi ' i i
5 menjadi di I paling penting, tetapi dimens; assurance-lah yang menjadi
jadi

goens) paling penting di mata pelanggan.

Terdapat empat aspek dari dimensi assurance menurut Irawan (2004) yang

jgall dari berbagai niset yang telah dilakukan, yaitu keramahan, kompetensi, kredibi

izs. dan keamanan. Namun, Daniel Goleman menguraikan bahwa kompetensi

sialah bagian dan kredibilitas (Kertajaya, 2004) sehingga dalam mengurai dimensi
assurance dititikoeratkan hanya pada tiga aspek, yaitu keramahan, kompetensi atau
kedibilitas, dan keamanan. Pertama, aspek keramahan karyawan telah menjadi
sarel mutlak yang harus disuguhkan kepada nasabah. Ketika (calon) nasabah
nemasuki sebuah bank, petugas satpam akan menyambut dan membukakan pintu
@mbil mengucepkan salam merupakan interaksi (moment of fruth) awal antara
lalon) nasabah dengan bank. Suguhan keramahan ini berlanjut pada karyawan

klerdan front liner lainnya.

Keramahan yang diartikan dengan senyum dan sopan merupakan salah satu

%02 pelayanar. yang dianggap paling murah dan mudah diukur, sehingga banyak

HMimpin perusahaan dengan cepat menerapkan program in
narkah bahwa setiap karyawan dapat

i untuk memberikan

uasan kepada pelanggannya. Namun, be
"EMberikan seryuman tulus dan bersikap sopan kepada setiap peranggjilnnya?
"2ty fidak Irawan (2004) menyebutkan hahwa sesungguhnya menciptakan
“*ieya senyum sukanlah hal yang mudah dan program yang murah. F':nu ::-a::
“®Matis dan komitmen implementasi jang«@ panjang. Budaya senyum a5

kan bergabung
Ka yang &
karyawan

rfaw-ﬂl'l

g 4 : itmen
mulai pada saat rekruitm untuk mengubah

: haan
. it bagi perusd
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ng terbiasa d i i
yawan yang ®ngan sikap tidak ramah gan arogan menjadi ramah dan

nudah tersenyum.

Pengembangan sikap ramah dan mudah senyum inj Juga dipengaruhi oleh

iieladanan pemimpin. Ketika pelanggan berads dalam penanganan pelayanan

eng menunjukkan rasa hormat, pengertian, empati, dan percaya diri, pelanggan
sanmerasa lebih yakin dalam membagi harapan-harapan mereka, lebih jujur dalam
nenurjukkan keinginan mereka, dan lebih antusias dalam membantu agar layanan
wpada pelanggan tepat dalam memenuhi keinginan mereka. Peminpin perusahaan
nengetahui betapa pentingnya keterbukaan itu dalam menumbuhkan rasa hormat,
¥ngertian, empati, dan rasa percaya din di antara para karyawannya (Bell dan Bell,
04). Karyawan yang telah belajar dari sikap pemimpinnya akan dapat melakukan
% yang sama dengan baik karena mendapat contoh dan dukungan dari pemimpin.

Selain itu, pengembangan sikap ramah dan mudah senyum juga dipengaruhi

% rewgr system. Reward pada umumnya dipersepsikan sebagai besamya gaji

%natay bonus kepada karyawan dalam bentuk materi, misalnya bonus mobil BMW

bani Pimpinan cabang yang berprestasi gtau kru memperoleh tasilitas naik haji
:"ﬂm, 2004, N amun, Amin (2004), Direktur Bank Muamalat Indonesia, mengatakan
hh'ﬂa ﬂhetulnyg rewards tak sela manya dibenkan dalam bentuk maten‘al.- Rewar:.a‘s
“am pengertian bahasa-bahasa sosial sepert senyuman atau ucapan tefima kasin
"3 arti tersendiri. Bahasa gerak yand tercermin dari senyuman y.ang IUIIUE' bllsa
st batin dan hati bahagia. Lebih lanjut

T]gn’a:l mgmbu
! bentuk penghargaan yang /ang tak terpisahkan bagi kru

fiaggy njadi bagian
a m ini menj

. N bahwa bahasa semaca m meiayan paré nasabah. Dengan
d

H'l'tpm dan IIEEITHWE“J Muamﬂlsl da
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kesantunan ftu, diharapkan suasana yang terbentuk akan menjadikan bah
para nasa

petah dan nyaman.

Aspek kedua dari assurance adalah kompetensi. Ketika pelanggan dilayani
dengan ramah oleh costumer service, hal ini memberi kesan pertama yang baik.
Namun, ketika nasabah melanjutkan interaksi tersebut dengan mengajukan bebe-
rapa pertanyaan dan tidak dapat dijawab dengan baik, maka nasabah mulai merasa
kehilangan kepercayaannya. Hal ini akan dapat mempenagaruhi tingkat kepercayaan
terhadap kualitas layanan. Nasabah sulit untuk percaya bahwa layanan yang prima
akan lahir dan karyawan gugus depan yang tidak kompeten dan tidak percaya diri.

Menunjukkan kompetensi dalam melakukan pekerjaan bukaniah sebuah
bentuk kesombongan tetapi diperiukan untuk senantiasa mengingatkan kepada

pelanggan bahwa mereka datang dan menjadi pelanggan perusahaan adalah

sébuah tindakan tepat dan bijaksana. Hal ini berarti bahwa perusahaan harus tahu

tara menunjukkan kebolehan kepada pelanggan tanpa harus terlihat arogan. Oleh

ikuti pelatihan-
karena itu, sangat penting bagi karyawan gugus depan untuk mengikuti pelalinan

hal-hal lain
Pelatihan guna memperbaharui pengatahUHn mereka tentang produk dan hal-hal lai
fang sering dipertanyakan oleh nasabah.
anan (secunty). Ras8
4 aman ini 1arkait dengan penempatan

aman merupakan hal yang
Aspek ketiga adalah keam

sang : Ras
al penting dalam dunia pemankan-

ahgunakan, rasa am
.+ sangat perlu bagi bank untuk

an dari kolapsnya ban k. rasa
dana nasabah jangan sampal disal
an lainnya. Ol€

a nasabah 29

; seperti yang diun

h karena

Man di ATM, dan rasa am 4r mereka merasa aman. Bagi

s d :
Menjelaskan berulang-ulang kepa gkapkan oleh Amin

mala
mmﬂ“kan syariah, khususnya Mua
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004), bahwa para deposan dj

M 2 _
uamalat dilindung; dananya hingga fitik akhir. Kalau

4zyang kuatir dana itu menguap karena banknya kolaps, insya Allah tidak terjadi di

yemalat karena selain adanya program Penjaminan dari pemerintah dana mereka

nen karena Muamalat dimiliki oleh pemerintan yang tergabung dalam Organisasi

grferensi Islam melalui Islamic Depelovement Bank. Dan lebih penting, lanjutnya

5 deposan Muamalat aman diakhirat karena dijamin oleh Aliah.

Bebeda dengan dimensi assurance, dimensi empati merupakan dimensi
ing kurang penting mendiskripsikan kualitas layanan. Temuan ini sejalan dengan
=uantemuan yang dilakukan Frontier selama beberapa tabun terakhir pada
®agai industri di Indonesia. Namun, temuan ini berbeda dengan temuan Al-
=nimi dan Al-Amiri, Mereka, sebaliknya, menemukan bahwa dimensi paling penting
*ad3h empati, Perbedaan ini mungkin terletak pada tingkat pendapatan responden.
Mumnya responden pada penelitian ini adalah nasabah dengan pendapatan 2 — 3

& per bulan (42%). Nasabah yang berpendapatan rendah lebih mementingkan

“irance daripada empati. Sebaliknya, bagi the haves dimensi empati lebih

untuk kelompok
%"'ﬂkan, seperti yang dikemukakan oleh Irawan (2004) banwa
: - nting. Kertajaya el.al.,
:‘”'a""ﬂﬁﬂfmen si empati bisa menjadi dimensi yang paling penting
. jadi Venus saat ini,
ahall bE"D'E!'tl:Fapat hahwa di bum! ]iang tEiah mEﬂ]ElmE menj
- i dimensi-
P mem enting bahkan yand tarpuibng s
egang peranan p
Tengj o .
3l Seryig yang lain penting dan kecerdasan

an paling
Efﬂpah mEmpﬂkEﬂ 5a|ah (3| fu kem am F"LI ; 5
(Kertajaya. €135

mosinya mengelola emaosinya,
i ;

003). Menurutnya,
" an
"Song| Seseorang menurut Daniél Gl

..1 : Ehami
'I.g lak haﬂ'_f‘E Cukup mengEtEh”E dan mem
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bl R, a5 o g
memotivasi dirinya, lebih dari ity ig Juga harus piga mengetahui dan merasakan

gosi dan perasaan orang lain. Kapasitas dsn kemampusn untuk biss mengetahui

dan merasakan emosi dan perasaan orang lain itulah yang disebut empati

Karyawan yang memiliki empati selalu mampu bersifat sense and response

glau peka dan tanggap demi kepuasan pelanggan. Dengan gerak tubuh, ucapan,
dan ekspresi wajah pelanggan, front liner sudah mampu menangkap bagaimana
respon pelanggan terhadap layanan yang dibarikan, apakah pelanggan merasa puas
alay hdak. Layanan yang berempati bukan hanya mampu memberikan kepuasan
kepada nasabah tetapi juga memiliki peluang yang besar untuk membetuk costumer
esperience, karena layanan "tak terduga” sering mampu membangkitkan memorable

eperience bagi nasabah, Layanan yang berampati akan mudah diciptakan apabila

reusahaan memiliki sistem database yang efekiif sehingga setiap karyawan

mengerti kebutuhan spesifik nasabahnya dan menyimpannya dalam hati.

Peranan sistem database atau marketing database sangat penting untuk
Menciptakan layanan tak terduga karend database ini menyimpan berbagai informasi

iga i i base, yaitu: 1
hﬂang pelanggan. Kotler (2004) memilah bga informasi dalam dafa y )

men, 2) informasi demografis dan

: L y
Mlormasi tentang sejarah transaksl setiap kons

pendidikan, dan semacamnya, dan 3) infor-

& pembeli, seperti umur, pendapatan. e
. minat dan poia pisir :

e psikografis seperti aktivitas sehari-har. minat
utkan bahwa dala

ggan certa menyimpan data spesifik

hase menyimpan informasi

"ngan Kotler, Chan (2003) menyeb

; lan
- gejarah P&
ma, alamat. nomor telepon. dan s€l n istri atau eyami, atau ulang

Pelan - nal prefer
99an seperti hobi, perso Jetail tentang pelang

ifiki informas

gan memungkin-

hun perkawinan. Dengan mem
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kan perusahaan memberikan *kejutan-kei
-kejutan® yan
9 1ak terlupakan, Secara rin
- gkas

ersebut. 1) dikenali, 2) diberikan apresiasi dan reward, dan 3) dipuaskan dengan

cara memenuhi ekspektasinya.

b. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Trust Nasabah

Hasil komputasi yang diringkas pada Tabel 6.1 menunujukkan bahwa nilai
kpefisien regresi sebesar 0,704 dan crtical ratio atau t png Sebesar 5,472, Nilai
lersebut lebih besar dari t wee dengan a = 5%, yakni 1,96. Hasil ini menunjukkan
tahwa persepsi nasabah tentang kualitas layanan mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap trust nasabah pada bank sﬁﬁah. Begitu pula dengan bank

konvensional, ditemukan nilai koefisien regresi sebesar 0,638 dan t pyung Sebesar

5,598, Hal ini berarti bahwa perseps nasabah tentang kualitas layanan mempunyai

Pengaruh positif dan signifikan terhadap frust nasabah pada bank konvensional.

ua pada penelitian ini, yakni persepsi nasabah

positif dan signifikan terhadap trust

Dengan demikian, hipotesis ked

‘enfang kualitas layanan mempunyai pengaruh

pun bank konvensional, terbukti. Artinya, frust

Nasabah, baik pada bank syariah mau
rhaiki pelayanan terhadap na sabah,

"asabah dapat ditingkatkan dengan care mempe

nk mn-.,rensiﬂnal. Makin baik pelayanan yang

%3k pada bank syariah maupun ba

an bahwa kualitas layanan

Temuan ini menguatkan pendap
n menimbulkan tru

ahwa trust yang !

st konsumen (Blanchard dan Bowel,
fang pai
0 baik dan konsisten aka inggi berkat pelayanan yang

2003), Dyncan (2004) menyebutkar b
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wius dan konsisten. Temuan inj juga membuykii
ikan betapa pentingnya perusahaan

memberikan layanan terbaik kepads Pelanggannya. Agar kepercayaan pelanggan

hadap perusanaan meningkat, Bemy (1995) menyarankan kepada perusahaan

ntuk: 1) mengembangkan jaringan komunikasi yang jujur, terus terang, komunikasi

gua arah. dan selalu membangun komunikasi dengan pelanggan, 2} memberikan
garansi/ jaminan pelayanan untuk membangun trust dan 3) beroperasi dengan
siandar yang lebih tinggi. Lebih rinci, Bell dan Bell (2004) mengemukakan beberapa
hal yang dapat menimbulkan dan meningkatkan fus! pelanggan terhadap
perusahaan, yartu:

1. Trust adalah sebuah sasaran yang selalu bergerak.

Setiap pengalaman yang berhubungan dengan layanan terhadap pelanggan

yang dialami perusahaan akan mengubah harapan-harapan Bkt EyRnan: Kapadn

relanggan di masa datang. Standar layanan yang diterapkan perusahaan saat ini

3kan berubah sesuai dengan pgngalaman—pengalaman baru yang diperoleh dari

&yanan pelanggan sebelumnya. Tuntutan ini mengikuti harapan-harapan pelanggan

g makin haik, Harapan
Kartajaya, 2002) menyebutkan empat
yaitu: 1) individual

ini selalu ada dalam benak
¥ang menginginkan pelayanan yan ini

: _kawan
%liap pelanggan. Zeithaml dan kawan G d
i itu selalu ada,
"al yang menyebabkan harapan atau ekspektasi ing. Artinya, apabila
Neeg orangan menjad faktor yang penting i
er T
it inggi, maka pastl ekspektasinya juga tingg!,
g tingyt

i an
RO el e i ain maka pelanggan menjadi memiliki

]
4 worg of mouth atau karenad cerita 07ang

e bagai referensi, 3) past
: dianggap €

hﬂ"ailan tertentu, Cerita orangd lain miliki pengalaman

: lalu.
“Perience atay pengalaman InERe
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haik dengan perusahaan di masa |g| be
rharap akan mem
peroleh pelayanan yang

minimal sama dengan sebelumnya, bahkan sering kaii mereka menuntut layanan

yang lebih baik dani yang mereka terima sebelumnya. dan 4) external communication

merupakan usaha perusahaan untuk menarik pelanggan dengan cara menjajikan

sesuatu. Janji yang diberikan perusahaan merupakan referensi bagi pelanggan dan
bia tidak ditepati maka pelanggan akan kehilangan trust pada perusahaan.

Penyedia layanan harus mengetahui bahwa memperiakukan frust sebagai
sesuatu yang selalu bergerak membutuhkan sebuah hubungan yang aktif dan selalu
berubah. Jika harapan-harapan pelanggan adalah bagian dar bahan dasar pembuat
tust itu, dan jika harapan tersebut adalah sebuah gerakan yang fidak pemah

berhenti, penyedia layanan atau jasa harus selalu mencar cara agar selalu dapat

menyesuaikan diri dengan tuntutan para pelanggan.

2 Trust didorong perkembangannya oleh autentisitas.

Proses membangun frust dimulai sejak pelanggan melakukan interaksi

Pertama dengan perusahaan. Kesan pertama yang baik diberikan oleh karyawan

berfanjut o kesan baik berikutnya celama interaksi terjadi akan menimbulkan
engan

karena karyawan dapal memberikan

lust dari pelanggan. Hal in dapat terjadi
tulusan dan kejujuran mendorong munculnya frust
u

@yanan yang tulus dan jujur. Ke | .
percaya dalam menjalankan bisnisnya.

di
Pelanggan, sehingga perusanaan akan
Er—asaan disukal 58

ngan (Barmes. =2003). Karaktenstik atau

ngat terkait dengan ketulusan,
Sannet mengemukakan bahwa P

kg - ian artimba
benaran, kebijaksanaan. 4@ P 5 o keberadaan perasaan atau nurani
enun|

Umensi hubungan ini gemuarya M

*bagai basis bagi hubungan sejati
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4 Tust terlahir dari kompetens; yang did s
n.

Untuk memperoleh  frysy Pelanggan, Penyedia layanan harys mampu

rengkomunikasikan  bahwa mereka memang patut mendapatkan  frust
an frust dan

pelanggan. Trust pelanggan muncyl karena perusahaan telah menunjukkan bahwa

mereka Mampu menepati ianji-janjinya dan memberikan layanan yang memang

doutuhkan oleh pelanggan.

Perusahan yang menunjukkan bahwa mereka dapat dipercaya juga lebin
nampu untuk mengembangkan sebuah hubungan yang tahan lama dengan parz
wenggannya. Ini berarti bahwa jika perusahaan mengatakan akan melakukan
#wal, maka mereka harus melakukaknnya sebagai konsekuensi dari apa yang
“elakan. Pembuktian tersebut dapat berupa penunjukan kompetensi, perilaku yang

&el, dan latar belakang yang akan membentuk kredibiltas (Bell dan Bell, 2004).
%l dalam redaksi lain, Daniel Goleman menyebutkan kompetensi, kejujuran, dan

"Shiasi adalah membentuk kredibilitas (Kertajaya, 2004).

Tt ditingkatkan melalui pelibatan pelanggan.
Salah saty karakteristik mendasar dari sebuah hubungan yang baik adalah

mbangkan frust. Bell dan Bell (2004)

*lpa | -
an bagian enting dalam
e igjit jika mereka sadar bahwa

me
"utkan bahwa kesetiaan pelanggan akan Wi
. "
'&% 3kan dapat secara aktif berpartisipas! dalam pengaiama
a

% dan pgrusahaan saling berbagi dan
fangp Da oo para pelanggan
- “engan berpartisipas!, P8
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ghuka. Keterbukaanlah yang telap menyalakan trss Apabila perusahaan selaly

pembuka diri pada pelanggan, dan jika Pelanggan tahy bahwa mereka iliki
eIt

ipsempatan untuk selalu teriibat Pengaruhnya akan hampir sama kuat FIR—
sereka funst tenun langsung secara konkrit dalam kegiatan layanan tersebut

Lebih lanjut, menurut mereka membangun rasa turut teribat dapat dilakukan
gngan berbagai cara, seperti membentuk keanggotaan atau meminta pertolongan
tepada pelanggan untuk menemui calon pelanggan lain. Walaupun pelibatan
wanggan merupakan media yang sangat bermanfaat untuk menuai kepercayaan,
remun pelaksanaannya harus disikapi dengan hati-hati. Penjelasan singkat dan jelas
lntang mengapa dan bagaimana pelanggan turut berpartisipasi, sangat diperlukan.
la tidak, mereka akan merasa bahwa tenaga mereka telah dimanfaatkan secara
ik sl algu bahkan menska berpikir bahwa perusahaan telah mamanfaatkan
"reka untuk kepentingan perusahaan. Oleh karena itu, periu diingat bahwa ada
“H‘Hﬂhtu tertentu dimana keterlibatan pelanggan menjadi tidak pantas dilakukan,

'&*ﬁfﬂ. ketika pelanggan tidak memiliki kemampuan atau pengetahuan memadai

MK fyryt terlibat, atau mungkin pelanggan memang tidak mau berpartisipasi

era Mereka hanya ingin dimanja dan dilayani.

: mbil risiko.
s 1-""?-l's;le‘a*n'[ung pada kemampuan menga

¢ akan tumbuh seifing G&n

juga penar bahwa semua pengalaman

gan semakin banyaknya
Memang benar bahwa trus

hualamﬂn. Walaupun begitu, satu hal yangd

b n". Pada akhirm
Yem S alama :
Ula dari “ketidakadaan pend - entu harus mengambil suatu

u

ya. seseorang yang belum

hL
" memiliki pengalaman akan suaty

i hatinya. Oleh karena itu,
keyakinan
skan pada

Lh%h besar yang hanya berlanda
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nengambil risiku..

{Trust akan diperkokoh melalui pengendalian kegagalan,

Sebagian besar atau bahkan kita semua pemah mengalami kesalahan dalam
mnerima layanan, dan untuk menentukan siapa biang keladi yang sesungguhnya,
#entung pada bagaimana masalah tersebut diselesaikan. Penelitian terhadap
wilumer service menunjukkan bahwa pelanggan yang pemah mengalami masalah,

“Nudian masalah tersebut diselesaikan dengan baik temyata menjadi pelanggan-

"érggan yang loyal daripada mereka yang tidak pemah mengalami masalah (Bell
Ijl"ML 2004), Penyelesaian masalah dengan baik terhadap pelanggan, tidaklah

" untuk membangkitkan kembali trust mereka, tetapi yang terpenting adalah

E'“*M lanjutan pasca penyelesaian masalah yang dihadapi pelanggan. Hal ini
Han Menunjukkan kepada pelanggan bahwa perusahaan benar-benar menaruh
tatan terhadap mereka. Perusanaan peri mencari cara untuk mendapatkan
an batik dari kegagalan pelayaran. memperhatikan keluhan pelanggan yang
untuk bertemu dengan pelanggan guna

L .
"kal muncul, dan meluangkan wakiu

n{rn y
arakan perbaikan layanan.

onteks hubungan
i Gyariah misalnya, menerapkan SIFAT
ri

nasabah dengan bank dapat

1:‘E""ﬂiliﬂazu‘l trust dalam K

ihlrhan dengan berbagai cara Bank mandi
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gaah Istigamah atau konsistensi F adalah Fathanah atay profesionalisme, A

wdah Amanah atau dipercaya, dan T adalah Tabligh arti harfiah mengajarkan tetapi
isensinya adaléh leadership (Widyatmoko, 2004), Hafidhuddin dan Tanjung (2003)
nengural SIFAT dengan lebih rinci. Pertama, shiddig berarti memiliki kejujuran dan
il melandasi ucapan, keyakinan, dan perbuatan berdasarkan ajaran Isiam. Tidak
#a kontradiksi yang disengaja antara ucapan dan perbuatan. Aplikasi kejujuran
4lem bekerja ditampilkan dalam bentuk kesungguhan dan ketepatan, baik ketepat-
ajanji, waktu, layanan, pelaporan dan mengakui kelemahan dan kekurangan untuk
kmudian diverbaiki secara terus menerus, serta men-jauhkan diri dari perbuatan
heng dan menipu.

Kedua, istigamah berarti konsisten dalam iman dan nilai-nilai yang baik
"eskipun menghadapi berbagai godaan dan tantangan. /stigamah dalam kebaikan

fampikan dengan keteguhan, kesabaran, dan keuletan, sehingga menghasilkan

Sty yang optimal. Ketiga, fathanah berarti mengerti, memahami, dan menghayati
l!'h'ira I'nmdalam E-Egﬂlﬂ hal yang mgnjadi tugas dan keweanangannysa. LSifat ini akan

rbagai macam
Humbuhican kreativitas dan kemampuan untuk melakukan berbag

f dan ingvatif hanya m
iimu pengetahuar, peraturan,

ungkin dimiliki ketika

i ¥ang bermanfaat. Kreati
“ra ai
N9 selalu berusaha untuk menambah berbag

dengan pekerjaannya maupun perusahaan
an

formas: baik yang berhubung

b
<Arg L um




260

at, ' liki |
Keempat, amanah berarti memijik; tanggung jawab dalam melaksanak
nakan

k ji .
gizp lugas dan kewajiban, Amanah ditampilkan dalam kete ek, Kekijiian
gayanan yang optimal, dan ihsan (berbuat yang terbaik) dalam segala hal. Sifat

mansh harus dimiliki oleh setiap mukmin, apalagi yang memiliki pekerjaan yang

whubungan dengan pelayanan pada masyarakat Kelima, tablig berarti mengajak
gigigus memberikan contoh kepada pihak lain untuk melaksanakan ketentuan-
entuan ajaran Islam dalam kehidupan sehari-hari. Tablig yang. disampaikan
drgan hikmah, sabar, argumentatif, dan persuasif akan menumbuhkan hubungan
kmanusiaan yang makin solid dan kuat.

Selain SIFAT, budaya kerja institusi syariah juga harus mencerminkan nilai-
" lslam, misalnya cara melayani nasabah, cara berpakaian, membiasakan shalat
Miamaah, doa di awal dan di akhir bekerja, dan lain sebagainya ( Hafidhuddin dan
'ing, 2003). Bank Muamalat Indonesia telah menerapkan nilai-nilai tersebut

am kegiatan bekerja, seper berbusana muslim, shalat berjamaah termasuk

*hngan nasabah yang datang bertepatan dengan waktu shalat, menghindan rokok,

g tanpa sekat, menghindari domino dan golf (Amin, 2004).

' h dari
Untuk meraih kepercayaan nasabah, diperiukan upaya sungguh-sunggu

menepati janji dan mem berikan pelayan-

:| :
"ian dan karyawan bank. Bukan hanya
yang baik. Hasil penelitian

g II.l Iiﬁ I: - L -3
I i hlas, tETEPi juga rnempemhatkall kinena
9% memberikan kEpEI‘Gﬂ}"EEﬂ kepada

5H"F’El‘|ih . den. 9
atk 300 respon
an bahwa darni ola dengan baik dan aman,

dikel
" %ariah karena mereka yakin dananya akan

karena dana yang disimpan akan
ma

m%m Pada bank kunvensinnal {eruta

”'uaq{m%] dan dikelola dengan baik (86%)-
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c. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Komitmen Nasabah

Hasll komputasi yang diringkas pada Tapej 6 1 menunjukkan bahwa

toefisien regresi sebesar 0.349 dan crifcal ratio atau t ey 2.264. Niai

nilai
1 g tEMSRDUL

lebih besar dari t wpe 1,96 dengan o = 5%. Hasil ini menunjukkan bahwa persepsi
nasabah tentang kualitas layanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap komitmen nasabah pada bank konvensional Sebaliknya, pada bank
syariah, ditemukan nilai koefisien regresi sebesar 0,203 dan t ., Sebesar 1,342, Hal
ini berarti bahwa persepsi nasabah tentang kualitas layanan mempunyai pengaruh
positif namun tidak signifikan terhadap komitmen nasabah pada bank syarah,
Dengan demikian, hipotesis ketiga pada penelitian ini, yakni persepsi nasabah

tentang kualitas layanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap

komitmen nasabah pada bank konvensioan! terbukti. Artinya, komitmen nasabah

pada bank konvensional dapat ditingkatkan dengan cara memperbaiki pelayanan

lerhadap nasabahnya. Makin baik pelayanan yang diberikan, maka komitmen

nasabah makin meningkat. Namun pada bank syariah, hipotesis penelitian tidak

terbukti,

bahwa kualitas layanan pada bank konvensional

Temuan ini menunjukkan | |
mentara pada bank syanah, kualitas

: h. S5
Mampu mempengaruhi komitmen nasaba

komitmen nasabah. Uniuk menciptakan
P

%yanan tidak berpengaruh terhada
kan komitmen
pahwa pelayanarn pe

gmeriukan komitmen dan support

aryawan dan dukungan pemimpin.

Komitmen nasabah, dibutuh rbankan tidak lagi bisa

' 03
Sepen yang diungkapkan Kurnia (20 )
a, Pelayanan L

hadir gek n bias
edar pelayana _
o an bisa baik.

i an
Komitmen diperiukan agar kualitas 13y
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n n 1

nasabah secara te
ol rsurat terdapat pada modey interaksi C4 yang diterapkan

als Bank Muamalat Indonesig Akronim dari C4 yatu Crew, Capital Pro
. Capila vider,

uslomer, dan Community. Model interaks; ini MEemposisikan crew (pemimpin dan

ryawan) menanggung dua amanah sekaligus. Pertama menjage dan merawat
kndaraan yang diawakinya, yang disediakan oleh para pemilik modal. Kalau modal
fng diwujudkan dalam bentuk kendaran ini kurang produktif atau bahkan macet
ezna keteledoran para awaknya, maka pemodal bisa kapok. Kedua, Para awak
mn bertanggungjawab kepada para penumpang (nasabah). Lepas dan takdir,
kglamatan penumpang ada di tangan mereka. Karenanya, tidak pada tempatnya
“a swak menjalankan kendaraan dengan ugal-ugalan (Amin, 2004). Selain itu,
®usahaan juga harus memperhatikan lingkungan yang tidak terkait langsung atau
initas dimana perusahaan berada. Bamnes (2003) mengatakan bahwa saya

hla‘1!1'|Eti|'|jun1;:ﬁai sejumlah contoh dimana perusahaan mampu membebankan harga

] lebin linggi pada segmen pelanggan tertentu karena komitmen yang mereka

“ikkan pada komunitas lokal.

Ketiadaan pengaruh yang bermakna dari kualitas layanan terhadap komitmen
“ahah Pada bank syariah memberikan bukti bahwa upaya-upaya yang dilakukan
rpengaruh terhadap

ol ik be
*‘lrkmernherihﬂn pelayanan terbaiknya secara statistik tidak
"’rniim:en Nasabah Kondisi ini kemung kinan disebabkan oleh faktor fangibie assels

tangible gssels). ¥
ar kota Makassar Hal ini beroampak

.I"itag gitu kurangnya kantor
layanan terdiri dari intangible dan

L L
9 Pembantu atau kantor kas syariah di lu o
k syaniah belum menjadi

K ghingga ban
hum"hﬂ lancarnya aksesibilitas nasabah s
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lan a ‘
bk A tau utama bagi Nasabahnya. Riget yang dilakukan Karim Business

Consulting dan Prompt di akhir 2003 menunjukkan bahwa nasabah memilih bank

syaniah untuk menyimpan dana-dang mereka yang fidak aktif Di saty dhei i

memberikan kestabilan dana masyarakat di bank syariah, namun di sisi lain, ini juga
menunjukkan bahwa bank syariah belum dapat menjadi bank andalan/bank utama

nasabahnya sendin (Karim,2004),

Masalah aksesibilitas ini menjadi kendala yang paling krusial bagi perbankan
syariah, seperti yang diungkapkan oleh Riawan Amin, Direktur BMI. “itulah kendala
paling krusial, kurangnya jaringan. Masih banyak nasabah potensial yang belum
lerjamah, apalagi nasabah potensial ini scatter atau terpencar-pencar (Info Bank,
Des. 2005). Berbagai hal yang telah dilakukan bank syariah untuk mengurangi

kesulitan akeesibilitas nasabah, misalnya kerjasama pengunaan ATM seperti yang

telah dilakukan antara BMI dan BCA, atau bank syanah yang merupakan unit syanah

dapat menggunakan ATM bank induknya. Namun, tampaknya hal ini belum dapat

mengurangi masalah aksesibilitas. Oleh karena itu, diperiukan kerjasama lain selain

' stem rti yan
yang disebutkan sebelumnya, misalnya membuka windows Sy seperti yang

u dapat hekerja sama denga
syanah dan BMT (Baitul Mal waf-Tamwil).

n lembaga keuangan bukan
dilakukan di Malaysia, ata

bank yang ada di daerah seperti koperas!

rhadap intensi Nasabah

d, i anan te o
Pengaruh Kualitas Lay » Tabel 6.1 menunjukkan bahwa nilai

g diringkas pad

Hasil komputasi yan U 1 neung 2.114. Nilgi 1 pipung

an critical ratio ata

. . 318 d
koefisien regresi sebesar 0. _ 595 Hasil ini menunjukkan bahwa
o= 3

Engﬂl‘l
'ersebut lebih besar dari 1 ke 1,96 d
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sinasabah te :
persep ntang kualitas layanan mem Punyai pengaruh signifikan terhadap

intens nasabah untuk loyal pada bank syariah. Sebaliknya pads bank konvensiona:
vensional,

diemukan niiai koefisien regresi sebesar 0,087 dan eritical ratio sebesar 6,547 Hal

ini berarti bahwa persepsi nasabah tentang kualitas layanan tidak mempunyai

pengaruh signifikan terhadap intensi nasabah pada bank konvensional. Dengan
demikian, hipotesis keempat pada penelitian ini, yakni persepsi nasabah tentang
kuglitas layanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap intensi
nasabah pada bank syariah terbukti, namun pada bank konvensional tidak terbukti.
Ainya, persepsi nasabah tentang kualitas layanan pada bank syanah secara
statistik berpengaruh terhadap intensi nasabah, sebaliknya persepsi nasabah pada

bank konvensicnal secara statistik tidak mempengaruhi intensi nasabah.

Temuan penelitian pada bank syariah memberi bukti bahwa intensi nasabah

untuk melakukan pembelian ulang atau loyal ditentukan oleh persepsi mereka

tentang kualitas layanan perusahaan. Ketika persepsi konsumen tentang kualitas

layanan tinggi, maka intensi berperilaku konsumen menguntungkan, sebaliknya jika

rendah maka intensi berperilaku konsumen tidak menguntungkan

persepsi tersebut
emburuk (Alexandris, et.al., 2003). Temuan ini

dan hubungan dengan perusahaan m
gflitian empiris terdahulu
si atau pangaruh pisitif
(1996), Cronin, st al. (2000), dan

m yang telah membuktikan bahwa
EndUkUﬂg hetlﬂrapa oen

terhadap intensi
e layanan mempunyal korela
alnya Zeithaml et.al.
glitian ini juga menguatk

anan perpengaruh signifikan terhadap

berper n. mis
rpenlaku konsume an temuan Cronin dan

Alexandris et g/, (2002). Temuan pen

itas la
Taylor (1992) vang menemukan kualitas 12¥
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senguatkan temuan penelitian ini, khususnya pada bank konvensional. N
wonal. Namun,

muan penelitian pada bank konvensional berbedsa dengan temuan Zeithaml et al

[19%). Cronin, et.al. (2000), dan Alexandris e al. (2002). Perbedaan tomuan i

fengan temuan Cronin etaf (2000) sangat mungkin kareng perbedaan objek
mneitan. Pada penelitian mereka menekankan pada industr jasa yang ditandai
fengan layanan yang, a) hedonic versus utilitarian, 2) tangible versus intangible, dan
| pimery versus secondary. Dengan kriteria ini mereka mengelompokkan objek
knelitian menjadi dua kelompok, dan setiap kelompok terdiri dari 3 perusahaan,
Bl spectator sports, participation sports, dan entertainment pada satu kelompok
i kelompok lain terdiri dari health care, long distance camier, dan fast food. Hasil

*neliian mereka menu njukkan bahwa dari enam industri yang ditelii temyata empat
IH“W"I?E ditemukan bukti bahwa kualitas layanan mempengaruhi intensi

“Periaky konsumen, kecuali health care dan long distance camer.

Berdasarkan temuan Cronin dan kawan-kawan serta temuan pada penelitian

inasi dominated
" Empa bahwa industri jasa yang didominasi oleh proses (pocess
ualitas layanan terhadap

it : aruh K
%) pada umi Imnya ditemukan ketiadaan peng ru
yang dfdnmmasi oleh hasil (oufcome

Yy “onsumen. Sebaliknya, industr jas3
gnifikan kualitas layanan

i h si
%md Services) ditemukan adanya pengar ; :
tkan hahwa industri jasa yang didominasi

?intensi kongumen. Ini mengisyars

r

wa mereka dapat memenuhi
hagj) Mampy menunjukkan kepada kansumen bah




penunjukkan kepada konsumen

bahwa Perusahaan mampy memenuhi harapan-

sarapan mereka. Untuk itu, perusahaan harus membuka diri terhadap pelanggannya.

Bell dan Bell (2004) mengemukakan bahwa keterbukaan dapat berarti mem-
perihatkan, membuat orang tahu, atau menunjukkan dengan menggunakan tanda-
inda atau simbol-simbol. Perusahaan yang membuka diri dan mengadakan interaksi
&ngsung dengan pelanggan dapat memahami harapan-harapan, mimpi-mimpi, dan
#prasi-aspirasi pelanggan yang tidak terucapkan. Para pelanggan akan membuka
inmereka jika para karyawan gugus depan dapat mendemonstrasikan rasa hormat,
wngertian, empati, dan juga rasa percaya dir. Para karyawan gugus depan dapat
Relakukan hal tersebut apabila mereka merasa yakin terhadap diri sendin. Perasaan

Rkin ini hanya akan dapat ditumbuhkan oleh para pemimpin perusahaan yang dapat

™nciptakan suasana aman.

Keterbukaan menurut Bell dan Bell (2004) dapat pula berarti sebuah pembuka

jadi harapan-
"l atay sebuah kejutan. Ketika pelanggan membuka apa yang menjadi harap

imini si-asumsi
*Hraﬂﬂrl dan aspirasi mereka, maka perusahaan dapat mengeliminir asumsi

Eﬂhng lajan harapan-harapan
harapan pelanggan. Jika perusahaan mampu mempelaj pa

iras aru
ﬁihasm -aspirasi para pelanggan. maka p

iun-gl-{ﬂplian
kepada Anda; penuhi semua mimpi

sahaan dapat membuat pelayanan

“Penuhi
seorang pelanggan.
. Memukau, Dampaknya, seperti d

3 mbali
12 permintaan saya dan saya akan ke

Anda” (Bell dan

lﬂ'ﬁatjan Saya akan men*jgrahkan sege

2004
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Untuk menciptakan keterbukaan, Peranan pemimpi
pin

dibutuhkan. Bell dan Bell

. perusahaan sangat
004
) mengemukakan beberapa hal yang dapat dilakukan

pleh s€0raNG pemimpin perusahaan Yang menganut keterbukaan yaitu mendengar-
kan pelang-gan secara dramatis, secarg asertif bertindak berdasarkan apa yang
lelah dipelajan, tulus mengakui orang lain, dan mendemonstariskan autentisilas dan

kesederhaan,
1. Pemimpin mendengarkan pelanggan secara dramatis

Mendengarkan pelanggan bukan hanya sekedar mendengarkan apa yang
ducapkan tetapi benar-benar mendengarkan mereka dengan penuh perhatian.
Pelanggan bukan hanya sekedar diberi produk yang hebat, harga yang menarik,
Klan yang mengundang dan lokasi yang nyaman, melainkan mereka menginginkan
intuk dihargai dan dipedulikan dengan sungguh-sungguh oleh perusahaan (Bames,

2003), Ketika perusahaan hanya memusatkan perhatian pada hal-hal nyata semata

dn tidak mendengarkan harapan-harapan pelanggan, akan menimbulkan bahaya

bagi perusahaan. Salah satu cara yang dapat dilakukan oleh perusahaan untuk
Mendengarkan harapan-harapdn pelanggan adalah dengan memberikan pelayanan
¥ang intim dan akrab. Pelayanan seperti ini dilandaskan pada pemahaman yang
timilikj gtag harapan-harapan, mimpi-mimpi, dan aspirasi-aspirasi pelanggan g,,r.a.ng
glui hubungan dekat dan bersifat

i ' |
“ efucapkan yang hanya dapat dicapal M#

lmgﬂlﬂg (Bell dan Bell, 2004). dilakukan melalui nset

Mengetahui harapa but terdapat kecendrungan

p’E pmgmm tE'I'EE'

¥a 03).
™0 terys menerus (Barmes, 2003) - bagi pelanggan berdasarkan

ang P
*usahaan akan memutuskan apa ¥
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hubungan dengan pelanggan. Jika pihak pimpinan perusahaan berada
g pada posisi
yang tidak dapat mendengar pelanggan secara langsung, maka hasil risetiah yang

menjadi pedoman utama.

2. Pemimpin akan secara asertif bertindak berdasarkan apa yang telah dipelajari
Ide atau informasi yang didapatkan dari pelanggan, apaxah melaiui hubu ngan
yang akrab atau riset, kemudian direspor: secara cepat. Memang harus diakui, tidak
mungkin semua ide dari pelanggan harus diimplementasikar, fetapi yang penting
bagi pelanggan adalah mengetahui kalau mereka dianggap bemilai cleh perusahaan
(Bell dan Bell, 2004), Olehnya itu, penting bagi perusahaan untuk secara konsisten
menunjukkan betapa berharganya pelanggan bagi perusahaan. Pesan ini harus

disampaikan setiap kali pelanggan berhubungan dengan perusahaan karena pada

seliap moment of truth berpotensi memunculkan kesan positif ataupun negatif.

finansial tidak semua pelanggan da
uk memperiakukan mereka seolah-olah

Walaupun secara pat memberkan manfaat

¥ang tinggi bagi perusahaan tetapi periu unt

penting Asumsi bahwa setiap pelanggan adalah

Mereka adalah pelanggan yang
A ditularkan kepada semua karyawan.

Penting harus disadar oleh pemimpin da
tiap karyawan harus m

uk memberikan volume bisnis terten-

emahami bahwa setiap

Yames (2003) mengatakan bahwa S€

.k unt
Ha“‘gg-ﬁﬂ memiliki kekuatan dan pangauh

i potensi yang menyababkan perusahaan
|

U pada perusahaan, numun juga me

&an kehilangan pelanggan.
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3 Pemimpin akan secara tulus mengakui orang lain

PesmiEnpin yan Ak sdak akan pemah membuat sekat untuk dekat d
engan

karyawan dan pelanggan. Pemimpin yang hebat menurut Bell dan Bel (2004) tidak

pemah membuat suatu rintangan untuk menunjukkan rasa sayang mereka. Para pe-
mimpin organisasi layanan yang terkenal akan cepat meyakinkan orang lain dengan
mengakul mereka melalui tidakan-findakan afirmatif bahkan seringkali diserta
gengan tidakan fisik seperti anggukan hangat, tepukan ringan di punggung, atau pe-
ltkan hangat. Para pemimpin secara jelas dan terus terang akan mengekspresikan
hubungan kedekatan mereka dengan karyawannya. Melalui kedekatan seperti ini,
seorang karyawan akan meningkatkan frust dirinya. Akibatnya, karyawan yang puas
tersebut akan mengkomunikasikan weyakinan dirinya kepada pelanggan, yang
kemudian dapat memperoleh informasi tentang aspirasi-aspirasi pelanggan.

4, F"Emirnpin akan mendemonstrasikan autentisitas dan kesederhanaan

Ditemukannya harapan-harapan di balik kebutuhan pelanggan hanya akan

dapat terjadi pada sebuah lingkungan yang menjunjung tinggi nilai autentisitas dan

perusahaan seperti itu, akan segera meminta maaf

kesederhanaan. Para pemimpin
halnya ketika mereka menunjukkan

ika mereka melakukan kesalahan seperti
rhasil. Bertindak sederha
a bukan berart mengumumkan cacat

na menurut Bell dan Bell
kebanggaan dikala mereka be

2004 ' berlutut di kaki, dan jug
) bukan berarti b o il dak sederhana berarti bekerja
g. Nanth

Celg yq ikl epcara lantan :
yang dimiliki se \erhadap semua pegawai.

berarti tidak terhalang oleh
Membuka din berart! -nuansa tingkata
' kan nuansa-nu q n,
Pemp di 'SEpErt't ini akan menghilangd
alas apapun. Kondis!
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gkuatan, atau status d
; alam hubungan dengan pegawai. Ami (2004
- Amin {2004) menyebutkan

EU‘BS’Hna HHSDEI‘E i ini
1

dan men '
sl cegah pemainan-permainan tak sehat denga
nilah yang menjadi keunggulan dari bank et
syanah, khususnya BMI. Seperti di
. weperti diketahui
ymum bahwa keun i
agulan teknologi dan hal-hal yang bersifat tangible lainnya dapat
dengan mudat diti i
ga ditiru oleh kompetitor, namun hal-hal yang sifatnya intangible sulit

untuk gitird.
2. Pengaruh Kepuasan terhadap Trust, Komitmen, dan Intensi Nasabah

1. Pengaruh Kepuasan terhadap Trust Nasabah

Hasil kemputasi yang diringkas pada Tabel 6.1 menunjukkan bahwa nilai

kefisien regresi sebesar 0,144 dan critical ratio atau trung 2,1 99. Nilai t pmmg tersebut

lebih besar dar: t wbet 1,96 dengan a = 59, Hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan

"asabah mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap trust nasabah pada

bank syariah, Demikian halnya pada bank konvensional, ditemukan nilai koefisien

an t nueg Sobesa 2,335, Hal
ruh positif dan signifikan terhadap trust

"gresi  sebesar 0,289 d ini juga berarti bahwa
"8puasan nasabah mempunyai penga
"asabah pada bank hnnvensiunal. Dengan demikian, hipotesis kelima pada
Penelitian ini. yakni kepuasan n asabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
sriah maupun pada b

memiliki pengaruh yang

ank konvensicnal terbukti.

st nasanah, aik pada bank SY S
berarti adap

gasan nasaba h

Secara statistik kep
ang diungkapkan Garbarino dan

dengan ap2 ¥

i Naszbzh. Temuan ini sesual

Yohnsgn st dan komitm

refleksi dari kepuasan

'199¢) banwa iU
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gsumen. Temuan penelitian ini melengkap;
an Johnson

i49). Mereka meneliti penonton bioskop dengan gya model, yakni: 1) model

@ard kepuasan sebagai variabel intervening, gan 2) model dimana trust da
n

|imimen sebagai variabel intervening. Pelanggan dikelompokkan menjadi kelompok
fibargan berorientas! tinggi (pelanggan tetap) dan berorientasi rendah (penonton
\iizk tetap). Model pertama diuji pada konsumen yang memiliki orientasi hubungan
midahdan model kedua untuk konsumen dengan orientasi hubuy ngan tinggi. Mereka
memukan bahwa pada model pertama ditemukan adanya hubungan signifikan
e kepuasan dan frwst konsumen pada hubungan yang berorientasi rendah,
"y mereka tidak menguji hubungan variabel tersebut pada orientasi hubungan
‘gl Merujuk pada klasifikasi mereka, nasaban bank termasuk pada katagori
“sumen dengan hubungan yang berorientasi tinggi, dan hasil penelitian membukti-
“bahwa pada orientasi hubungan yang tinggi pun ditemukan adanya pengaruh
" signifikan antara kepuasan dan trust konsumen.

Bames (2003) memilah menjadi empat tingkat berbeda pada sifat hubungan

g Pelanggan dan perusahaan, yaitu: 1) hubungan yang intim, hubungan ini

erlukan keterlibatan yang

. gai hubungan / ingkali melibatkan
i i ga yanga bEI'E-IfEt pn senng

s H mem

4 I ’I”!G""ESi p-l"lbﬂd! ubungan ‘tEl’EEbl.lf l

o A FEIEII a hubun an tﬂtﬁp muka, me ibatkan

“ine ggan dan Fl-EHfEdiﬂ jﬂﬁ-ﬁ. E} a

HEDEH?EHEH pslﬂnggan. Hubungan

“ikaian interaksi yang lebih Iuas bag
n dan percakapan tatap @

dalam hubungan intim, 3}

Uka, namun

“ean Ini, walaupun melibatkan pertemua

emb; ang
Mbicarakan pokok persoalan ¥ frakuensi yang jarang. dihantarkan
n

i | a
" Yang jauh, termasuk interaks dend
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lewat ieknologi, dan melibatkan sedikit pertemuan fisik, dan 4} hubungan anfera

pelanggan yang jarang atau tidak pemah melakukan kontak angsung dengan

perusahaan atau karyawannya, tetapi melalui distributor atau para pengecer.

Ditemukannya pengaruh yang positif dan signifikan tersebut dapat diinterpre-
tasikan bahwa pihak perbankan telah berhasil meraih frust nasabah melalui driver
kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah ditentukan oleh banyak hal. Zeithalm dan
Bitner (2000) menyebutkan 5 faktor yang menjadi penentu kepuasan konsumen,
yaitu: service quality, product quality, price, situational factors, dan personal factors.

Walaupun penelitian ini hanya memasukkan faktor kualitas layanan sebagai
driver kepuasan nasabah namun terbukti mempunyai pengaruh yang bermakna
terhadap trust nasabah. Dengan memberikan pelayanan dan konsisten dan tulus
akan memberikan kepuasan kepada nasabah yang dapat menjadi pemicu lahimya

rust nasabah. Blanchard dan Bowel (2003) mengungkapkan bahwa pelayanan yang

itu, seyogyan
baik dan konsisten akan menimbulkan kepercayaan. Qleh karena i yogyanya

pimpi dan karyawan bank harus celalu konsisten dalam memberikan pelayanan
pinan dan

i timbangan.
untuk berlaku jujur dengan tidak mengurangi timbang

rhadap Komitmen Nasabah

b. Pengaruh Kepuasan te

pada Tabel 6.1 menunjukkan bahwa nilai

- e E
Hasil komputasi yang diringka

i 3 768, Nilai t naung tersebut
tical ratio al -
gg dan cAlica

au t pung

koefisien regresi sebesar 0,2 | |
g sengan @ = 595, Hasil inl menunjukkan bahwa kepuasan
! i e
lebih besar dari t et 1,96 o - e sods o
gnifi

' s
Nasabah mempunyal pengaruh

pada bank konvensional, ditemukan nilai
o0 halnyad
mikian D

syariah, Namun, tidak dé
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koefisien regresi sebesar 0,266 dan Urung Sebesar 1,938 lebih kecil dari 1 ... 1 96
: kel 1,2,

Hal ini berarti bahwa kepuasan nasabah tidak mempunyai pengaruh signifikan

tehadap komitmen mereka pada bank konvensional Dengan demikian, hipotesis

keenam pada penelitian ini, yakni kepuasan nasabah berpengaruh positif dan

signifikan terhadap komitmen nasabah pada bank syariah terbukti it i ik

konvensional tidak terbukti,

Temuan pada bank syariah menguatkan temuan Garbarino dan Johnson
(1999) yang menemukan adanya hubungan atau pengaruh kepuasan konsumen
terhadap komitmen mereka. Menurut Bames (2003) berbagai faktor pemicu
kepuasan pelanggan meliputi: layanan dengan nilai tambah, tampilan produk atau
jasa, dan aspek-aspek tertentu dari bisnis yang bersangkutan. Faktor terpenting

adalah perlakuan terhadap nasabah pada saat mereka berinteraksi dengan bank.

Sangat penting bagi front liner untuk memberikan layanan tulus kepada nasabah

yang dapat menyentuh perasaan karena sentuhan-sentuhan tersebut dapat memberi

hilai tambah pada pelayanan.

san nasabah memiliki pengaruh yang signifikan secara

Ditemukannya kepua e
/ ikan makna bahwa
tatistik terhadap komitmen nasabah pada bank syariah memberikan

bank syariah dapat menambah komitmen mereka

peningkatan kepuasan nasabah

i juga dapat diterjemahkan bahwa personal (emotional)
ini Ju

terhadap bank syariah. Hal o
tu drver dari kepuasan konsumen berhasil dimanfaatkan

' atu
e a pertahun-tahun menyimpulkan bahwa

an Barnes selam

n ketika perhubung
ari hubungan tersebut (Barnes, 2003)

tleh bank syariah. Penelil an dengan para pelaku bisnis

a
kepuasan yang dirasakan pelangd

emosi d
Sangat dipengaruhi olen sentuhan
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. | |
gank syaniah telah menguatkan ikatan emosional nasabah terhadap bank melalui

ayanan yang memuaskan dan menjadi pemicy timbulnya komitmen terhadap bank
gariah. Janelle Barlow mengemukakan bahwa untuk menciptakan ikatan yang kuat
gengan pelanggan, tidak lain dan tidak bukan Anda harus memberikan emotional
wlve kepada pelanggan Anda (Kartajaya, 2003). Ungkapan seperti menabung pada
bark syanah adalah menabung untuk dunia dan akhirat merupakan ungkapan yang
dapat menggugah emosi insan agamis. Tidak capat dipungkiri bahwa masyarakat
Sulawesi Selatan adalah masyarakat agamis, yang disadan atau tidak, memiliki
katan emosional sehingga keberadaan bank dengan sistem bagi hasil dapat
diteima dengan baik.

Temuan penelitian ini dan penelitian yang dilakukan Bames menunjukkan
betapa pentingnya faktor emosi sebagai pemicu kepuasan pelanggan. Bames (2003)
mengemukakan bahwa pemicu kepuasan paling penting yang RGAJAIIN KB LS

Pelanggan sepenuhnya seringkali adalah pﬂnilaianﬂenilaian yang paling intangible,

fail emosi pada saat terjadi interaksi. Kartajaya (2003) mengungkapkan bahwa

. i i | dﬂ i
Pengaruhi penilaian dan emosi I'I'1E:IT'I|:|E‘IItLJ|'Z p-EIﬂEHI.J. Emosi yang timbu r

sahaan dapal muncul dalam berbagai bentuk

Ueraks; antara pelanggan dan peru

yak kasus terlepas darl

ul karend perusanaan

produk atau jasa inti yang dijual

Ban e i n
ngkali dalam ba gagal memenuhi

Perusahaan, Emo S perusahaan. Sebaliknya,

lebih darn yang

m.lara”hﬂﬂ pelanggan. Oleh karend
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memperhatikan emosi nasabah, dan berusaha mempengaruhi nasabah sehingga

mereka memiliki emosi yang positif Dengan upaya ini diharapkan pemikiran dan

perlaku nasabah terhadap bank menjadi positif pula.

Berbeda dengan bank syariah, bank konven sional belum mampu menjadikan
diver kepuasan nasabah sebagai suatu intermediasi untuk meraih komitmen
mereka. Hal ini terlihat dari hasil analisis struktural yang positif namun tidak signifikan
atau tidak bermakna. Ketidakbermaknaan ini juga dapat diterjemahkan perunya
bank untuk mengoptimalkan driver kepuasan nasabah, termasuk emotional factors.
Irawan (2004) memilah menjadi tiga dimensi yang terdapat pada emotional factor,
yakni estetika, self-expressive value. dan brand personality. Dalam perspektif
perbankan, brand personality merupakan hal penting dalam menciptakan ikatan

emosional dengan nasabah, seperti yang terjadi pada bank syariah. Bank syariah

sebagai institusi sekaligus sebagai merek telah berhasil menguatkan ikatan emosinal

nasabahnya melalui stimulus kepuasan nasabah. Nasabah yang sangat puas tidak

akan berhenti “di depan pintu” teta pi akan terus melanjutkan hubungan dengan bank.

¢ Pengaruh Kepuasan terhadap Intensi Nasabah | -
Hasil komputasi yang diringkas pada Tabe &1 r""'“””i""‘l“_“ Bahwa i
koefisien regresi sebesar 0,178 dan critical ratio atau t ninung 2. 135, Nilai t pinng tersebut
lebih besar dari t sabe 1.96 d€NGAN & = 59%. Hasil ini menunrul-:i.nan babwa kepuasan
garuh p-n-sitif dan signifikan terhadap intensi nasabah pada

Masabah mempunyai pen -
k kon vensional ditem

ukan nilai koefisien regresi

bank syariah. Sebaliknya, pada bar

H hahwa kepuasan nasabah
p 132 Ha

| ini herart!

sa’
Sebesar 0,017 dan 1 hang sebe adap intensi nasabah. Dengan

g ignifikan terh
'“E""Pl.:lnyai pengaruh p.g5[1if telap tidak 519
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gmikian, hipotesis ketujuh pada penelitian ini, yakni kepuasan nasabah mempunyai
unyai

ngaruh positif dan signifikan terhadap intensi nasabah pada bank syariah terbukti
mun pada bank konvensional tidak terbuktj.

Kepuasan nasabah mempunyai pengaruh bermakna terhadap intensi
sabah pada bank syariah. Temuan ini mend ukung temuan-temuan pada penelitian
swelumnya seperti. Cronin dan Taylor (1882), Morgan dan Hunt (1994), dan Cronin,
dal, (2000). Mereka menemukan kepuasan konsumen berpengaruh signifikan
ghadap intensi. Namun, temuan pada bank konvensional berbeda dengan temuan
nereka. Perbedaan temuan ni antara lain mungkin disebabkan karena mayoritas
moonden mereka adalah konsumen pada perusahaan jasa yang didominasi
patuk, seperti fast food dan health care. Pada perusahaan seperti ini lebih mudah

ik mempertontonkan kebolehan mereka dalam menarik intensi dan keinginan

tnsumen untuk terus berhubungan dengan perusahaan melalui sajian yang lezat

ngan berbagai pilihan menu parusahaan fast food atau melalui sarana dan

Pesarang kebugaran yang lengkap pada perusahaan health cane.

N R
Berbeda dengan perusahaan jasa yang didominasi proses seperti bank,

ka melalui hal-
gt sulit bagi perusahaan untuk menunjukkan kemampuan mere e

nasabah untuk me
p bank dan karyawannya, terutama froni

g ; lanjutkan hubungan dengan
¥8ng tangible sehingga intens!

"k g : - oleh sika
ebih banyak dipengaruhi ole |
d o ra nyata. Gronroos menjabarkan

b"9'r|:||.||-|;3r-| fasilitas fisik yang dapat dilihat seca o
aan jasa yang didominasi

a bahwa karyawan perusahaan

proses, yaitu: 1)
k - h

"atkriteria yang terkait dengan perusa
pelanggan meras

§
T and behavior, dimana :
n berusaha memba

tu dalam memecahkan

-
' da
Hanh perhatian terhadap mereka
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mesalah mereka secara spontan dan, Senang hati, 2) Accessibility and Rexibility,
Pelanggan merasa bahwa penyedia jasa, lokasi, jam kerja, karyawan, dan sistem

ionalnya. dira [ i
pperasionalnya ncang dan dioperasikan sedemikian fupa sehingga pelanggan

dapat melakukan akses dengan mudah. Selain it Juga direncanakan dengan

meksud agar dapat bersifat flieksibe! dalam menyesuaikan permintaan dan keinginan

pelanggan, 3) HEEEEHFI‘}’ and trustworthiness. Pelanggan memahami bahwa apapun
yang terjadi, mereka bisa mempercayakan segala sesuatunya kepada penyedia jasa
beserta karyawan dan sistemnya. 4) Recovery. Pelanggan menyadar bahwa bila
ada kesalahan atau terjadi sesuatu vang tidak diharapkan, maka penyedia jasa akan
segera mengambil tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencari pemecahan
yang tepat (Tjiptono, 2000a). Kriteria ini dapat diwujudkan bila pemimpin dan staf
bank menyadari betapa berharganya seorang konsumen bagi mereka.

Standar harapan kepuasan konsumen juga turut menjadi pemicu perbedaan

®muan. Pada era 1990-an, hampir semua pakar sepakat bahwa kepuasan

konsumen sangat periu untuk membuat “betah” konsumen. Menurut Reichheld dan

Eas‘~'°'*'Ef. seseorang yang merasa puas karena membeli jasa dengan kualitas yang
kepuasannya,
bk gkan melakukan beberapa tindakan untuk mangungkapkan kepu ¥
' dalam jumiah yang
fantaranya adalah akan lebih sering melakukan pembelian ulang i

dan jasa lain yang ditawarkan perusahaan
ng

Ebih b : -
sar serla membeli bar |
. ini pendapat tersebut mulai

; terakhir
Anderson et.al, 1994). Namun, tahun-tahun

pat bahwa kepuasd
tkan hubungan dengan perusahaan

n konsumen tidaklah cukup
h&gemr- Sebagain pakar berpends
tah dan melany

Mluk membuat mereka be
rtajaya. 2004). Jong

s dan Sasser mengemuka-
ma““ham' dan Bowles, 2003, dan Ka
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melampaui kepuasa 2 '
pAtl TEREASAN unluk "mengejutkan* dan menyenangkan pelanggan, karena

ada perbedaan yang b
yang besar antara pelanggan yang puas dan pelanggan yang

lami :
mengalami kepuasan total, Riset yang dilakukan di Amerika menunjukkan bahwa
pelanggan bank yang mengalami kepuasan total hampir mendekati 42%, lebih

mungkin untuk loyal pada bank tersebut dibanding pelanggan yang sekedar puas
(Bames, 2003).

Ditemukannya pengaruh positif dan signifikan kepuasan terhadap intensi
nasabah pada bank syariah memberi indikasikan bahwa nasabah merasa sangat
puas terhadap pelayanan yang diberikan cleh bank syariah sehingga mempengaruhi
intensi nasabah untuk loyal. Hal ini ditunjukkan dengan rata-rata skor kepuasan

nasabah pada bank syariah 4,28 (sangal puas), sedangkan pada bank konvensional

hanya puas. Temuan ini juga membuktikan pendapat para pakar pemasaran bahwa

saat ini fidak cukup hanya memberikan perasaan puas kepada pelanggan, tetapi

lebih dari itu, pelanggan harus merasa sangat puas.

3. Pengaruh Trust terhadap Komitmen dan Intensi Nasabah

4. Pengaruh Trust Nasabah terhadap Komitmen Nasabah
yang dir ngkas pa

an critical ratio atau t nsung

da Tabel 6.1 menunjukkan bahwa nilai

Hasil komputasi
2 717, Nilai t pisung tersebut

koefisien regresi sebesar p,388d
asil tersebut menunjukkan bahwa frust

: = 5o H
lebin besar dari t e 1,96 d€N93" 5%
kan terhadap K

ensional, ditemukan nilai koefisien regresi

oy omitmen mereka pada bank
Nasabah mempunyrai pgngaruh signint

: v
Syariah, Demikian halnya pade bank kO
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hesar 0,412 dan
8 t hitumsgy sebesar 2 669 lebik besar dari t use 1.96. Hal inl berarti

iust nasabah mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap komitmen mereka

pada bank konvensional. Dengan demikian, hipotesis ke delapan pada penelitian ini

yakni frust nasabah mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap komitmen

nasabah, baik pada bank syariah maupun pada bank konvensional terbukti.
Temuan penelitian ini memperkuat temuan Morgan dan Hunt (1994) dan
Garbarine dan Johnson (1999). Merska menemukan adanya hubungan yang
signifikan antara trust dan komitmen Konsumen. Temuan ini dapat diinterpretasikan
bahwa makin tinggi tingkat frust nasabah, makin tinggi pula komitmen mereka
terhadap bank tersebut. Reputasi dan kredibilitas yang diperiihatkan bank selama ini

dapat menimbulkan trust nasabah dan berdampak pada peningkatan komitmen

mereka. Seperti yang diternukan oleh Schurr dan Ozanne bahwa trust akan meng-

arah kepada tingkat loyalitas (komitmen]) yang lebih tinggi (Morgan dan Hunt, 1994),

Baik bank syariah maupun bank konvensional telah berhasil mendapatkan
lust nasabah yang dapat memicu lahimya komitmen mereka. Oleh karenanya,

kineia bank ini harus terus dijaga dan ditingkatkan serta secara konsisten tetap

memperlinatkan bahwa meraka adalah bank-bank tempat menabung yang amar,

y - ingkat bunga yang baik, dan
* ; herikan bagi hasil atau ting
dana dikelola dengan baik, mem A

mMemperlihatkan kinerja yand baik pula.

nasabah sangat gsensi karena lanpa
n

Perlunya meraih kepercayas

ipta su
"epercayaan nasabah, tidak akan tercip

bank dan nasabahnya. Periiaky Ju
Rasulullah di

atu hubungan yang langgeng antara
dan tarpercaya gudah dicontohkan Rasulullah
r da

peri gelar sl-amin. Kitab Suci al-Quran

Nabi Muhammad, bahkan



280

melarang para pedagang untuk mengurangi timbangan, baik pada sast membeli

maupun menjual barang. Al-Quran dengan jelas menekankan periunya kejujuran

dalam berdagang. Kejujuran. menunut Kartajaya dapat menjadi sumber keunggulan

bersaing yang sangal kokoh karena tidak banyak perusahaan yang mampu
melakukannya dan kemampuan tersebut sulit untuk ditiru. Dalam teori manajemen,
kalau sebuah perusahaan mampu melakukan sesuatu yang sulit ditiru oleh pesaing
maka ia akan memiliki daya saing yang kuat dan sustainable dalam jangka panjang
(Gymnastiar dan Kartajaya, 2005). Dalam konteks perbankan, kejujuran sangat
diperlukan agar nasabah bersedia menitipkan uang mereka (menabung). Tanpa
tabungan atau dana pihak ketiga, sulit bagi bank untuk survive karena dana pihak
ketiga ibarat darah yang mengalir dalam tubuh manusia.

b. Pengaruh Trust Nasabah terhadap Intensi Nasabah

Hasil komputasi yang diringkas pada Tabel 6.1 menunjukkan bahwa nilai

koefisien regresi sebesar 0,046 dan critical ratio sebesar 0.315. Nilai t wung tersebut

lebih kecil dari t 1 96 dengana = 59%. Hasil ini menunjukkan bahwa trust nasabah
HH-I [

nifikan terhadap intensi
al, ditemukan nilai koefisien regresi

: nasabah pada bank syanah.
lidak mempunyai pengaruh sig

sitif dan signifikan terhadap intensi

sar 3,239. Hal ini
Yang lebih besar dar t mbel (1,96}
bah berpengaruh PO

berarti bahwa trust nasa |
Dengan demikian, hipote

15 kesembilan pada
Mereka pada bank konvensional
a1 nasabah perpen

wan bahwa frust nasabah pada bank

garuh positif dan signifikan terhadap
Penelitian ini, yakni kepuas pada bank konvensional

iah ti
a banh s.u'EII"I

gapal diartl

frust nasabah pad

hipmﬂsis terbukti. Temuan Nl
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avensional - dapat berpengaruh terhadap
sehaliknya pada bank syariah,

intensi mereka untuk loyal, namun

Trust nasabah terhadap bank syariah secara statistik ik e

wensi mereka untuk loyal. Hal ini mungkin disebabkan karena keberadaan bank

spish relatif baru dan masih butuh waktu bagi nasabah untuk melihai kinerja bank

saiah. Sebaliknya, pada bank konvensional, trust nasabah secara stafistik
wpengaruh terhadap intensi nasabah. Hal ini dapat diteriemahkan bahwa bank
wivesional dapat membuat nasabah menjadi loyal dengan cara memanfaatkan
dnbut-atribut frusf, misalnya kinerja dan reputasi bank yang baik. Dengan kinerja
ng baik dari tahun ke tahun diharapkan nasabah makin percaya kepada bank. Hal
i penting karena temuan membuktikan bahwa trust secara signifikan mempenga-

whi intensi nasabah untuk loyal pada bank konvensional,
Temuan penelitian pada bank konvensional memperkuat ungkapan Morgan

& Hunt (1994) bahwa intensi berperilaku merupakan sisi penting dari konseptuali-

Hitust. Juga membuktikan kembali apa yang telah ditemukan oleh Garbarino dan

“hason (1999) yakni frust nasabah mempunyai pengarun terhadap intensi (fufure

membuktikan bahwa betapa penti
p mem pertahankan hubungan dengan

Bens: i ng bagi bank untuk
“mf‘”"ﬂ. Temuan-temuan ini

"Mbangun trust terhadap nasabah untuk teta
dan Parasuraman
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f ha
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paca ’"‘I’"Em perbankan membuat mereka, apakah bank syariah ataupun bank
jmvensional, berisaha memberikan yang terbaik untuk menarik dan mempertahan-
pn nasabah penabung agar dana pihak ketiga (DPK) dapat meningkat. Kartajaya
poos) menyebuitkan tiga hal yang dapat difakukan bank-bank di Indonesia agar bisa
pemenangkan persaingan dalam memperebutkan DPK. Ketiga hal tersebut harus
integarasi, yaitu:

v Peflama, membangun dan memperkuat corporate brand. Ini penting dilakukan,
bukan hanya karena makin lama makin tampak bahwa produk-produk yang
dtawarkan menunjukkan kemiripan tetapi juga terkait dengan kebutuhan survival
bank secara keseluruhan. Untuk membangun dan memperkuat corporate brand-
ya, umumnya bank akan berusaha menunjukkan franchise value yang dimiliki,
misalnya memperbanyak jaringan kantor cabang dan ATM. Selain itu, bank juga
arus memiliki internet banking dan mobile banking. Keberadaan delivery channe/

¥ang beragam ini dapat membuat sebuah bank lebih baik franchise value diban-

ding dengan pesaingnya. Faktor lain yang menjadi andalan untuk membangun

tomporate brand adalah memperbaiki NPL dan CAR, size, sera tim manajemen.

' d
" Kedus, memperkuat product brand. Ini peru dilakukan karena product bran

' the
%809 baik bukan hanya menjadi faktor ofektif dalam get, keep, and grow

dapat menjadi salah satu sumber dalam

“stomers, tetapi juga seringkali
te brand. Untuk membangun product brand

Embangun dan memperkuat corpors emeerd Sagiinans
_ . ; rkan), comniex
™ adaigh memperkuat content (apa yang bis& ditawa o sou
Iﬂgi ang QKT g
™eNa-warkan), dan infra struktur yang menyangkut (05
an), dann

fan fasilitas lain nya.




283

menjadi penentu jika bank menyadari pentingnya memiliki SRS

product brand. Konsep marketing tradisional tidak lagi dapat diterapkan, sebab

perbankan merupakan industri yang paling ekstensif dalam pengaplikasian
teknologi. Sebagaimana ditemui di industri-industri yang paling ekstensif dalam
aplikasi teknologi, implementasinya tidak memunculkan rasionalitas tinggi seperti
perkiraan sebelumnya. Justru, setelah adanya ekstensifikasi dalam aplikasi
teknologi, muncul kebutuhan baru yaitu emotional approach. Konsep marketing

tradisional yang berorientasi pada function and benefit tidak memadai dalam

melakukan emotional approach.

4. Pengaruh Komitmen Nasabah terhadap Intensi Nasabah

Hasil komputasi yang diringkas pada Tabel 6.1 menunjukkan bahwa nilai

h&eﬁsien rEgrESi sebesar 0,413 dan critical ratio atau t wang 3. 371. Nilai t hung tersebut

p intensi mereka pada bank
Nasabah mempunyai
unvﬂﬂS'rﬂI"IElL

Syariah. Demikian halnya pada bank K |
berarti bahwa komitmen nasabah

| ini
Sebesar 0,409 dan t ring SEDESAT e h pada bank konvensional
) : g a ban .
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Temuan penelitian inj

g menemukan bahwa komitmen konsymen Mempunyai pengaruh terha
dap

nensi berperilaku. Komitmen nasabah Mempunyai pengaruh signifikan terhad
ap

nensi nasabah, baik pada bank syariah Maupun pada bank konvensional. Artinya

umimen nasabah pada bank secara statistik mempengaruhi intensi mereka untuk

el Kedua jenis bank ini berpeluang untuk menggarap komitmen nasabah untuk
nenjadikan mereka loyal. Loyalitas nasabah sangat dibutuhkan karena tanpa
walilas nasabah sangat mudah untuk berpindah dari satu bank ke bank lain.
Intensi nasabah untuk loyal didasari oleh persepsi yang berbeda. Pada bank
ianah, lebih karena kepuasan dan komitmen mereka terhadap bank. Temuan ini
dngat rasional karena nasabah merasa memiliki ikatan emosional dengan bank
farish. Kepercayaan nasabah terhadap bank syariah belum dapat memikat mereka

Harmereka mempunyai intensi untuk loyal kepada bank. Walaupun demikian, bank

iah berhasil memberikan pelayanan yang dipersepsikan sangat baik oleh

"‘Hbahnya sehingga menimbulkan kepuasan yang pada akhimya mempengaruhi

Heng; mereka untuk loyal pada bank. Hal ini dapat diketahui dan temuan dengan

mll a”a 5is i & " o i
n ¥ m

rsebut adalah kualitas layanan — kepuasan

Hitag layanan dan intensi

?&]mj'-'k"‘ﬂn adanya signifika nsi. Jalurte

yanan — trustikomitme
nasabah, atau kualitas layanan -

. n — intensi nasaoan. kualitas
Mg Nasabah, kualitas la

" - kepuasan/komitmen — intens!

y ' h.
Sanltrustikomitmen — intensi nasaba
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Berbeda dengan bank Syariah, intens;

_ . | tedah
mengetahui reputasi dan kinerja bank dengan baik. Adapun jalur signifikansi yang

dlemukan pada bank konvensional adaiah kualitas layanan — trust — intensi
rasabah, kualitas layanan - kepuasan/trust - intensi nasabah, atau kualitas layanan

- frust  komitmen — intensi nasabah,

B. Analisis Perbedaan Kualitas Layanan, Kepuasan, Trust, Komitmen, dan

Intensi Nasabah antara Bank Syariah dan Bank Konvensional

Walaupun penelitian ini tidak menemukan adanya pengaruh signifikan kualitas
yanan terhadap intensi nasabah pada bank konvensional seperti yang diurakan di

485, namun temuan lain dalam penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh

Sgnifikan kualitas layanan terhadap kepuasan dan trust nasabah, baik pada bank

SYariah maupun bal';k konvensional. Sementara untuk komitmen nasabah, hanya

Pda bank konvensional ditemukan adanya pengaruh signifikan dar kualitas

“anan, tetapi pada bank syariah tidak ditemukan adanya pengaruh yang signifikan.

EEPinta s terlihat bahwa terdapat perbedaan kualitas layanan antara bank syariah

" ban konvensional.
pada Bab V) memperiihatkan adanya perbedaan

Hasil uji t (linat Tabel 5.43
t Hal ini diketahui dari nilai thyng

kﬂa'ima Ia'jranan pada Iu:&dL.IEI .'F.E"iﬁ hﬂnk tE’rB'EbU

*®esar 2,089 (lebih besar dari1,96) atau signifikansi sebesar 0,003 (lebih kecil dari
i 1 EESLIHi dimensi-dimensi kualitas

b
l}.DE] NBMun, ketfika dll'lf'lm perbEdﬂan ferse
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(0,751) dan bukti fisik (0,588)
gtemukan tidak berbeda antara bank Syanah dan bank konvensional.

| #ah dan bank konvensional, sedangkan dimensi lainnya dipersepsikan sama.
Seein kualitas layanan, empat variabel lainnya, yaitu kepuasan, trust, komitmen, dan
mensi nasabah juga ditemukan adanya perbedaan yang signifikan antara bank
sfanah dan bank konvensional dengan nilaj thnng dan tingkat signifikansi masing-
masing: kepuasan (5.609 dan 0,000), trust (5.386 dan 0,000), komitmen (7,053 dan
0000), dan intensi nasabah (7.602 dan 0,000)

Walaupun ditemukan adanya dimensi kualitas layanan yang dipersepsikan
*beda, tetapi hasil uji ini tidak dapat menunjukkan bahwa kualitas layanan bank
fariah lebih baik dibanding bank konvensional atau sebaliknya. Namun, jika meiihat
"ai rata-rata skor dari masing-masing dimensi dapat diketahui bahwa dimensi-

"mensi kualitas layanan pada bank syariah memiliki nilai lebih tinggi dibanding bank

iabel kKepuasan, frust,
hh.nensinnm (lampiran 47). Demikian hainya dengan variabe pu

rata-rata pada bank
i‘u"“4"tl11|!l'| dan intensi nasabah juga ditemukan bahwa skor
da bank konvensional,
Fﬂrjﬂh lebik tinggi dibanding dengan skor rata-rata pa

' k
. sabah mempersepsikan ban
“Man inj menunjukkan bahwa gecara umum na o
- |- ! u .
Yarigh lebih baik garipada bank konvensional, baik dan seg
N baik garnpa

: - i nasabah.
Pasan, trust, komitmen, maupun intens!
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Persepsi nasabah
Pada bank syariah dikaji secara lebih mendalam

sarkan dimensi-di . "
berda ensi-dimensi kualitag layanan, ditemukan bahwa kualitas “A—

ipersepsikan berbed i
dipersep 8 antar bank syariah. Hasij uji anova menunjukkan adanya

perbedaan yang signifikan terhadap persepsi nasabah pada dimensi reliabilitas,

responsiveness. assurance, dan tangible (lihat lampiran 48) tetapi dimensi empati
tidak dipersepsikan berbeda. Hasil inj membenkan indikasi bahwa bank syariah C
dipersepsikan lebih baik kualitas layanannya dibanding bank syariah lainnya

berdasarkan nilai rata-rata dan standar deviasi.

C. Analisis Kecenderungan Intensi Nasabah
Diternukan adanya perbedaan yang signifikan antara intensi nasabah pada
bank syariah dan bank konvensional (lampiran 47), tidak berarti bahwa bank syariah

lebih diminati daripada bank konvensional, atau sebaliknya. Hasil ini tidak dapat

menunjukkan intensi nasabah ke depan, apakah akan ke bank syariah, ke bank

konvensional, atau tetap memilih dua-duanya seperti saat ini, Namun dan hasil

analisis kualitatif dengan mengajukan beberapa pertanyaan kepada 300 responden

kecenderungan ke depan,
| ke bank syariah. Dari enam pertanyaan yang

memperiihatkan adanya nasabah yang dual banking
ihatkan
system ini akan cenderung lebih loya

ah penabund diketahui
ensional (lihat Tabel 5.44, bab sebelumnya).

. bahwa bank syanah memiliki nilai
diajukan kepada nasab

yang lebih tinggi daripada bank konv
tentang intensi mee
kung pada kank syariah, sedangkan 77.33%

ka untuk tetap menabung, 95.33%
Misalnya, ketika ditanyakan

na
‘esponden menjawab akan t€1EP me

Kk konvensional Hal ini dapat diinterpretasikan
i ban

Yang menjawab akan tetap
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bahwa ke depan, nasabah memjiki kecenderungan untyk menabung pada bank
a n

iah. Hasil i i
syariah skor rata-rata intens; nasabah juga menunjukkan bank syariah

memiliki nilai yang lebih tinggi (4 12) dari pada bank konvensional (3,83).

Temuan ini dapat dimaknai bahwa ke depan mayoritas nasabah yang dual
banking system ini lebih cenderung memilih bank syariah. Hal ini juga dapat memberi
bukti baru bahwa ungkapan “jika menabung ke bank konvensional tapi jika mau
pinjam ke bank syariah” tidak seluruhnya benar. Kecenderungan untuk menabung
ke bank syariah juga teriihat dari dana pihak ketiga yang masuk ke bank syariah dari
tahun ke tahun meningkat Data menunjukkan bahwa DPK per Desember 2002
sebesar Rp. 2,917,7 milyar meningkat menjadi Rp. 5.160,9 milyar pada November
2003 (ljas, 2004) sedangkan data per Agustus 2004 sebesar Rp. 9, 35 trilyun
menjadi Rp. 13,50 trilyun per Agustus 2005 (Info Bank, Des.2005). Hal ini berarti

terjadi pertumbuhan DPK setiap tahun, secara berturut-turut adalah sebesar 76,87%

per November 2003, 81,17% per Agusiur 2004, dan 44,41% per Agustus 2005,

D. Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, baik dari aspek responden
Maupun dari cakupan variabel, yaitu:

pel akan didistribukan
t responden dapat diperoleh dari bank, namun

secara acak ke responden terpilih
a8 Pada awalnya sam

i lama
dengan asumsi bahwa 8 | |
’ 4 sulitnya mendapatkan informasi

pat dilakukan karen

cana ini tidak da :
rencana ini vada bank syariah dan juga menabung

bung
ng rTl'EﬁE
tentang nasabah ya nformasi tersebut menyebabkan

Ketiadaan

onal. |
an teknik aksidental, artinya sampel yang
g

paca bank konvensl

i den
pemilihan sampel dilakukan
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terpilib adalah
p nasabah yang datang ke bank syanah pada saat dilakukan
penelitian, baik untuk Mmenabung maupun manarik tabungan, dan bersedia

untuk mengisi kuisioner yang telah disiapkan. Kondisi ini mengakibatkan

adanya keterbatasan waktu yang disediakan oleh responden

b. Responden pada penelitian hanya terbatas pada nasabah penabung saja,

sehingga gambaran tentang persepsi nasabah terhadap bank syariah ataupun
bank konvensional yang diperoleh juga terbatas pada persepsi penabung
saja. Mungkin akan berbeda hasilnya jika sampelnya adalah semua nasabah
bank, baik penabung maupun peminjam.

c. Penelitian ini hanya memasukkan faktor kualitas layanan uniuk mengetahui

intensi nasabah dengan variabel kepuasan, trust, dan kemitmen nasabah

sebagai variabel intervening.

E. Saran-Saran Untuk Penelitian Selanjutnya

Penelitian selanjutnya diarahkan kepada ekstensifikasi variabel atau dimensi.

Peneliti berikutnya, bukan hanya memasukkan varabel kualitas layanan sebagai

anteseden kepuasan nasabah tetapi dapat memasukkan variabel lain, misalnya
ai faktor yan
emolional factor (personal factor). Atau dapat memasukkan berbag yang

dengan nasabah. Di dalam literatur
asi deng

kepuasan
thDEng&ruh atau berkorel P

tu service quaiity, product quality, price.

- ai
Pemasaran jasa disebut Ima faktor, ¥

Siluasional factor, and .F'"5“""“":’"''E'r facior:

o dengan multi dimention scala pada

Selain . Jug@ = akan multi ifem scala, walaupun tiga di
un
e . i o Vot hanya l‘ﬂEngg
Vafiabel intensi, Penelitian in!
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giara empat dimensi intens; telah tercakyp tetapi

| lidak dapat menggambarkan
tontribusi per dimensi. Zeitham| el al (1998)

Mernumuskan empat dimensi intensi,
jakni: WOM communication, Purchase intentions, price sensitivity

hehawior.

and complaining

Peneliti berikutnya juga dapat menambah saty dimensi pada variabel kualitas

yanan, yakni dimensi c:nmpﬁance sehingga dimensi kualitas layanan bukan hanya
ina dimensi seperti yang dikenal selama ini. Namun penelitian tersebut dilakukan
lusus pada lembaga-lembaga Islam, seperti perbankan syariah, asuransi syariah,
holel syariah, dan lainnya.

Penelitian seperti penelitian ini juga dapat direplikasikan pada industri-industri
ksalainnya, antara lain seperti transportasi udara, rumah sakit, restoran, perhotelan,
Suransi dengan memasukkan variabel-variabel atau dimensi tambahan tersebut.
Jengan menambahkan driver kepuasan selain kualitas layanan, dapat diketahui
Pan tiap-tiap variabel terhadap kepuasan. Demikian halnya jika intensi diukur
™gan multi dimention scala dapat diketahui kontribusi masing-masing dimensi

' iti kan dimensi
‘"‘ﬁdap intensi nasabah (konsumen) sehingga peneliti dapat menentukan dim

ibusi i ' sumen.
"3 paling besar memberikan kontribusi pada intensi kon




BAB vii
KESIMPULAN DAN saRaN

Mengacu pada permasalahan ¥ang telah diuraikan pads pab sebelumnya,

maka selanjutnya dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut
1. Hasil analisis hubungan kaysal diketahui bahwa kualitas layanan pada bank
syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, trust dan
iMensi nasabah, namun tidak berpengaruh signifikan terhadap komitmen
nasabah. Sementara pada bank konvensional, ditemukan bahws kualitas
layanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, frust,
dan komitmen nasabah, tetapi tidak berpengaruh signifikan terhadap intensi

nasabah,
2 Pada bank syariah ditemukan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh positif

lerhadap, trust, komitmen, dan intensi nasabah. Sebaliknya, pada bank kon-
vensional ditemukan bahwa kepuasan nasabah hanya mempunyai pengaruh

positif dan signifikan terhadap trust. tetapi tidak mempunyai oengaruh

i i [ bah.
signifikan terhadap komitmen dan intensi nasa

' itif d ignifikan
3 Trust nasabah pada bank konvensional berpengaruh posilif dan sig
an pada bank syariah trust

i ' sedangk
lerhadap komitmen dan intensi nasabah, |
positif dan signifikan terhadap komilmen

ign re rLI h
Nasabah h memiliki penga |
o intensi nasabah

o terhadap
gr‘uﬁkﬂﬂ'
na i tidak berpengaruh s! -
bl et i ﬂnqgﬂﬁiﬂnﬂ ditemukan bahwa komitmen

; K
* Bai pada bank syariah maupun

if dan signifikan terhadap intensi nasabah,
posit

Nasabah memiliki pengarub
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. Hasil uji :
. Rasil ul komparasi dengan ¢ fes Menunjukkan bahwa terdapat perbeda
pe an

yang signifikan pada kualitag layanan, kepuasan, trust, komitmen, dan intensi

nasabah antara bank Syariah dan bank konvensional

. Nasa

loyal ke bank syarish di masa datang. baik dilinat dari hasil analisis structural
equation model (SEM), rata-rata skor intensi, maupun dari hasi analisis

kualitatif.
B. SARAN-SARAN

Bertolak dari kesimpulan yang telah disarikan seperti terlihat di atas, maka

perikut ini dikemukakan beberapa saran sebagai berikut:

a. Ditemukannya kualitas layanan yang tidak berpengaruh signifikan terhadap

intensi nasabah pada bank konvensional periu menjadi perhatian pihak bank.

Tampaknya bahwa jaringan ATM yang luas atau phone banking belumlah

menjadi jaminan agar nasabah loyal. Jika merujuk pada pendapat para ahli

pemasaran, seperti Groonros, Bames. Blanchard dan Bowles, Bell dan Bell,

atau Kertajaya pada intinya mereka menitikberatkan kepada pelayanan yang
u

sertai dengan
sin perusahaan kepada pelanggannya.

konsisten di kejutan-kejutan menyenangkan yang
tulus dan KONSsIs .

diberikan oleh front finer atau pemim |
punyai pengaruh signi
mberi indikasi bahwa pelayanan yang

fikan terhadap komitmen
b. Kualitas layanan tidak mem
bank S-'jrﬂfiah. me
alah faktor aksesibilitas, yaitu kurangnya

nasabah pada an kebanggaan dalam diri

diberikan selama ini bell

a ad
I'IEISEbEh. Sﬂ.lﬂh gatu pef'l'!r'EbEbl'l'!I"
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ﬁiTM dan Hﬂn‘tﬂr

bank syari
yanah. Oleh karenanya, penting bank syariah untuk

e
menambah jaringan kantgr Cabang di daerah-daerah, Jika

ini dianggap cost-

nya tinggi - )
Yo QgL munakin dapat bekerja sama dengan lembaga-lembaga keuangan

bank atau bukan bank di daerah, misalnya bekerja sama dengan koperasi

syanah dar BMT. Selain itu, periy Upaya untuk “membumikan” ungkapan

menabung untuk dunia dan akhirat, agar timbul kesadaran nasabah untuk
mengejar keselamatan di akhirat selain bagi hasil di dunia.

. Kepuasan nasabah juga peru menjadi perhatian serius bank konvensional
karena kepuasan nasabah tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap
komitmen can intensi nasabah. Bank konvensional perlu mengoptimalkan
driver kepuasan nasaban, termasuk meningkatkan kualitas layanan. Layanan

yang memixat dan memukau nasabah melalui ketulusan front lkner dan

pemimpin bank diharapkan dapat menambah tingkat kepuasan nasabah

menjadi sangat puas. Disadari atau tidak, peranan emosi turut membentuk

tingkat kepuasan.
Perlu menjedi perhatian sefius dari pemimpin bank konvensional karena dari
li iabel yang ditelili yakni kualitas layanan, kepuasan, trust, komitmen
ima variabe ]

ersepsikan lebih baik pada bank syariah.

dan intensi nasabah samua dip

rkeinginan untuk loyal kepada bank syariah daripada

iuga iebh be :
Mereka jug penerapan teknologi modern tidak cukup

tkan intensi nasabah agar loyal,

Tampakﬂ'fa

ianal untuk mengua
lgin  untuk memperbaiki persepsi

bank konvensional

membantu Dank konvens

_upaya
. giperlukan upaya-upd
Tampaknya diperlu o misalnya memberikan pelayanan yang
pnvernsEaTe

nasabah te-hadap bank K



ulus disertai “kejutan-kejutan® Menyenangkan kepada nasabah. Sapaan yang

tulus akan memikat nasabah, apalagi jika disertai dengan penghargaan-
penghargaan lain, misalnya mengirimkan ucapan selamat lebaran. selamat

natal dan tahun baru, atau tindakan lain yang dapat menimbulkan kesan

positif yang tak terlupakan,
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Lampiran 1
m = f{(Z)
nz = f{{Z. ns) i
3.2
s = f{(E, n1, m2) o
(3.3)
e = (5, T, Mz, M) (3.4)

Berdasarkan model hubungan fungsional imodel teoretis). masing-masing
model tersebut, maka dibentuk model stocastic Lk mengestimasi (memprediksi)

tesamya pengaruh masing-masing varabel bebas te-hadsp variabel terikat -

h = i+ ey (3.5)
M = Bifi+ B te: (3.8)
T =nht+tamtunetes (3.7)
Ne = My&y + Tang + [lanz + [Lans + &4 (3.8)
M = g€t &y {3.9)
Bany + 2 = Bl t &2 (3.10)
2+ yanz + M3 =i 70 il
= [1yE4+ &4 %14

“[lanq + [Mang + [ama *+ Ns

3 12) di atas diubah ke dalam

3.10), (3.11) dan | :
S @, v, dan [, sebagai berikut :

Kemudian persamaan {

Hai-nilai ar O
bentuk matriks untuk mencar nilai-nilal paramet
i 7 Fa s +1,y i
| 0 o o] [m ".
-‘ﬁ ] u ﬂ i_'qu | .IHI".:I +r-" [313}'
I - I L = e
B L I L i . .'J'..—: I.
;']F: =11, - 1_r ij}‘_l-. ..[ j=i L
(C)
(A) (Y)



Dengan demikia ey
N, maka Y =pa" G, i’

A" =Invers (A);
1

———- Adjoint (A},
| A

Sedemikianrupa, sehingga didapat :

Determinant (A) = |A | =1

ir I 0 0 {p'l

e il [ 0 0

o Baiy 4 1y ¥ i UJ
{ﬂ::"an.: +ﬂ: + AT, "'.'":”4] (n_;"'.-'"'an_'] {"' n.-:'

Dengan demikian persamaan matriks menjadi .

rr?' i ] ' 0 0 0f|ad +e
)3 A | o 0 ﬁ,cr + £, (3.14)
a8 (1281 TR |
Ty I[ﬂ‘*"nn +[1, + A1, +.'-"'n] "-I """;hn-i} {1—"_. = T Es

Berdasarkan persamaan

i perikut:
®slimasi untuk 0y, nz, na, 9an 4 sebagai berl

(3.15)
1. m=als + &

2 =B+ Bzni + B2

e
= By5, + P2 (5 O

matriks tersebut, maka diperoleh model parsamaan
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= Bi&s +U1|32§1+132E1 + 8
=(@B2+ By) & + (Be, + &)

=015 + 1y
(3.16)

3. M3 =l s vz v ey
=lmSi Beratv) vy (Boys + 2) 1 (BaZ) + 72 (82) * {1431 + &3)]
= Q:Bavads + Qiedy + Pavals + 11k + [y Bars + eyt €3]
={t1+arrz + Brra + 0iPaya) Ea + s

Bl (3.17)

4. me =T1Ey + Tlany + Tangz + [lama + 24
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Lampiran 47

Rala-Rata Skor pada Bank Syariah dan Konvensional
No Variabel Barﬁ:ﬂ taata Eg:;k
: : . Syariah | Konvensional |
| 1 ! Niat Nasabah | 412 | 3.83
2. Komitmen Nasabah 414 287
3 Kepercayaan Nasabah 452 431
4 Kepuasan Nasabah 4 28 4.09
5 Kualitas Layanan - - I
i + Reliability 4.27 415
-« Responsiveness 4,25 4,05
e Assurance p A b
"« Empathy i S
.« Tangible i o _
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Lampiran 48 (lanjutan)
ANOVA
Sum of
Squares af F '
Reliabilitas Between Groups 580 448 P = f:ﬂlf:; 28 250 5‘:@
Within Groups 1787 552 207 B.018
Tetal 2368.000 289
Responsiveness  Between Groups 758,391 2 379696 61,168 000
Within Groups 1845 B0 287 E. 207
Total 2603000 299
ALSUTAMNGCE Between Groups 166,775 2 B3 115 19,388 000
Within Groups 1272 558 297 4 285
Taotal 1438, TBT 299
Empathy Betwean Groups 15 4E2 2 T.741 1.218 297
Wilhin Groups 1888 155 T 6.357
Total 1903637 289
Tangible Between Groups | 479859 2 28934 362 e
Within Groups 2116501 297 7%
Total 2508 370 209
Kualitas Layanan  Between Groups | 7112379 2 3556186 3.7E3 e
Within Groups 26548408 29 e
Todal %660 TET 289




