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أـَ لُ  مـِ مِ كْ أَ   أَ كْ  لـُ كْ اً ا  اكْ أـَ كـْ   مِ كْ   أـَ لُ لُ   ًـ  أَ كْ    وَ وَ  لُ ـلُ 

„‟Dan orang mukmin yang paling sempurna imannya adalah mereka yang paling 

baik akhlaknya‟‟. 

(HR.Ahmad) 
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PEDOMAN TRANSLITERASI HURUF ARAB KE HURUF LATIN 

Transliterasi merupakan hal yang penting dalam skripsi 

karena pada umumnya banyak istilah Arab, nama orang, judul 

buku, nama lembaga dan lain sebagainya yang aslinya ditulis 

dengan huruf Arab harus disalin ke dalam huruf Latin. Untuk 

menjamin konsistensi, perlu ditetapkan satu transliterasi sebagai 

berikut : 

A. Konsonan 

 

 q = ق z = ش ' = ء

 k = ك s = ض b = ة

 l = ه sy = ش t = د

 sh ً = m = ظ ts = س

 dl ُ = n = ض j = ط

 th ٗ = w = ط h = ح

 zh ٓ = h = ظ kh = ر

 y = ي „ = ع d = د

  gh = غ dz = ذ

  f = ف r = ز

 

B. Vokal 

 َ = a 

 َ = i 

 َ = u 

C. Diftong 

 ay = ٌأ

أٗ  = aw 

D. Syaddah 

Syaddah dilambangkan dengan konsonanganda,misalnya حطها al-

thibb. 

E. Kata Sandang(...ال) 

Katasandang(... ها )ditulisdenganal-...misalnya حعصْبها =al-shina’ah.Al- 
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ditulis dengan huruf kecil kecuali jika terletak pada permulaan 

kalimat. 

F. Ta’Marbuthah 

Setiap  ta’  marbuthah  ditulis  dengan  “h”  misalnya  

حيعيةاىطحٌصعًاه   =  al- ma’isyah al-thabi’iyyah. 
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ABSTRAK 

 

Konsep kepuasan konsumen / nasabah sangat diperlukan dalam persaingan bisnis, 

dengan perbaikan kualitas pelayanan, maka kepuasan konsumen akan meningkat, 

yang mempunyai efek positif salah satunya adalah berupa pernyataan konsumen 

kepada relasi atau keluarganya (ord of mouth) yang akan meningkatkan citra 

perusahaan, yang akhirnya dapat meningkatkan penjualan. BPRS Suriyah sebagai 

salah satu lembaga keuangan harus senantiasa meningkatkan kualitas 

pelayanannya yang meliputi bagaimana penerapan PAKSERV, yaitu Tangibility, 

reliability, Assurance, Sincerity, Personalization dan  Formality yang di berikan 

bank. Kualitas pelayanan sangat penting bagi keberlangsungan bank, karena 

pelayanan merupakan faktor yang di rasakan langsung oleh nasabah, apakah 

pelayannya baik atau tidak. Adapaun metodologi penelitian ini adalah: jenis 

penelitian kuantitatif. Data yang digunakan addalah data primer yang diperoleh 

dari kuisioner yang di bagikan pada nasabah BPRS Suriyah Cabang semarang. 

Pengambilan sampel yang dilakukan adalah sampling jenuh atau sensus yaitu 

teknik penentuan sampel dengan semua anggota populasi digunakan sebagai 

sampel. Jumlah responden sebanyak 81 orang. Teknik analisis data yang 

digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji multikorelasi, uji 

asumsi klasik, analisis regresi linier, uji parsial, uji simulasi, dan uji koefisien 

determinasi. Dari hasil pengolahan data diperoleh regresi linier berganda Y= -

0,032 0,038X1 0,232X2 0,140X3 0,344X4 0,077X5 0,255X6. Besarnya pengaruh 

PAKSERV terhadap kepuasan nasabah sebesar 68,5%. Dari perhitungan uji secara 

simultan diperoleh F hitung sebesar 30,013 (nilai sig 0,000 < 0,05) yang berarti 

secara simultan terdapat pengaruh positif dan signifikan antara PAKSERV 

terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan pada hasil uji persial menunjukan bahwa 

variabel Tangibility mempunyai nilai sig 0,594> 0,05, reliabilitymempunyai nilai 

sig 0,059 > 0,05, Assurancemempunyai nilai sig 0,208> 0,05, 

Personalizationmempunyai nilai sig 0,471> 0,05 dan  Formalitymempunyai nilai 

sig 0,167> 0,05, jadi disimpulkan bahwa empat variabel berpengaruh positif tidak 

signifikan terhadap kepuasan nasabah BPRS Suriyah Cabang Semarang karena 

mempunyai nilai sig > 0,05, berbanding terbalik dengan variabel yang lain 

variabel sincerity berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

BPRS Suriyah Cabang Semarang karena mempunyai nilai sig 0,004< 0,05. 

 

Kata kunci: Dimensi kualitas pelayanan, kepuasan nasabah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Perekonomian dunia saat ini telah mengalami perkembangan sangat 

pesat, banyak sekali lembaga-lembaga atau perusahaan-perusahaan yang 

berlomba-lomba untuk bersaing di sektor industri jasa, sektor sekunder 

(manufaktur), dan sektor primer (pertambangan, pertanian dan perikanan). 

Mereka tidak memandang apakah pesaing mereka itu perusahaan baru 

ataupun lama, mereka dituntut selalu berinovasi agar tidak tertinggal oleh 

pesaing mereka dan hal tersebut tentunya akan berdampak pada 

menurunnya konsumen atau nasabah mereka.
1
 

Lembaga perbankan merupakan sebuah lembaga yang melaksanakan 

tiga fungsi utama, yaitu menerima simpanan uang, menyalurkan uang dan 

memberikan pelayanan pengiriman uang.
2
Selain perbankan konvensional, di 

Indonesia juga menerapkan sistem perbankan syariah dimana memiliki 

tugas pokok sebagaimana bank konvensional yaitu menghimpun dana dari 

masyarakat dan menyalurkannya kembali ke masyarakat dalam bentuk 

fasilitas pembiayaan. Perbedaan mendasar dari keduanya hanyalah bank 

syariah tidak menerapkan bunga dalam setiap kegiatannya. Di Indonesia 

perkembangan perbankan syariah sangat pesat. Tidak sedikit dari bank-bank 

syariah di Indonesia merupakan konversi dari bank-bank konvensional. 

Fenomena yang membedakan antara perbankan konvensional dan 

perbankan syariah ini tentunya akan mempengaruhi keputusan nasabah 

untuk memilih perbankan mana yang seharusnya mereka gunakan.  

Berdirinya bank Islam diawali dengan berdirinya sebuah bank 

tabungan lokal yang beroperasi tanpa bunga di desa Mit Ghamir yang 

berlokasi di tepi Sungai Nil pada tahun 1963 oleh Dr. Abdul Hamid an-

                                                           
1
Mardani, Aspek Hukum Lembaga Keuangan Syariah di Indonesia, Jakarta: PT Kharisma 

Putra Utama, 2015, h. 12. 
2
 Mardani, Aspek Hukum Lembaga Keuangan Syariah di Indonesia, Jakarta: PT Kharisma 

Putra Utama, 2015, h. 12.  
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Naggar, meskipun beberapa tahun kemudian ditutup.
3
 Gagasan berdirinya 

bank Islam di tingkat Internasional muncul dalam konferensi negara-negara 

Islam sedunia di Kuala Lumpur Malaysia pada tanggal 21 sampai 27 April 

1969, yang diikuti oleh 19 negara peserta. 

Konferensi tersebut memutuskan beberapa hal, yaitu: 

1. Setiap keuntungan haruslah tunduk kepada hukum untung dan rugi, jika 

tidak ia termasuk riba dan riba itu sedikit atau banyak hukumnya haram.  

2. Diusulkan supaya dibentuk suatu bank Islam yang bersih dari sistem 

riba dalam waktu secepat mungkin.  

3. Sementara menunggu berdirinya bank Islam, bank-bank yang 

menerapkan bunga diperbolehkan beroperasi. Namun jika benar-benar 

dalam keadaan darurat.
4
 

Sejarah keberadaan bank syariah dalam sistem perbankan Indonesia 

pertama kali berdiri sekitar tahun 1992, didasarkan pada Undang-undang 

Nomor 7 tahun 1992 sebagai landasan hukum bank dan Peraturan 

Pemerintah Nomor 72 tahun 1992 tentang Bank Umum berdasarkan prinsip 

bagi hasil sebagai landasan hukum Bank Umum Syariah dan Peraturan 

Pemerintah Nomor 73 tentang Bank Pembiayaan Rakyat berdasarkan 

prinsip bagi hasil sebagai landasan hukum Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah.
5
 Dalam hal ini, secara teknis Bank pembiayaan Rakyat Syariah ( 

BPRS) bisa diartikan sebagai lembaga keuangan sebagaimana BPR 

Konvensional pada umumnya, namun perbedaannya adalah pada operasi 

yang menggunakan prinsip-prinsip Syariat Islam (hukum Islam). Adapun 

produk-produk yang operasinya berbasis syariah dalam BPRS adalah 

Simpanan Amanah, Tabungan Wadi’ah, Deposito Wadi’ah Mudharabah 

dan Pembiayaan Syariah. 

Al-Qur‟an juga menjelaskan tentang landasan hukum BPRS (Bank 

Pembiayaan Syariah) di dalam QS. An-Nisa‟/4:29 berikut ini: 

                                                           
3
Ibid., h. 14. 

4
 Mardani, Aspek Hukum Lembaga Keuangan Syariah di Indonesia, Jakarta: PT Kharisma 

Putra Utama, 2015, h. 14. 
5
 Wiroso, Penghimpunan Dana dan Distribusi Hasil Usaha Bank Syariah, Jakarta: PT 

Grasindo, 2005, h. 2.  
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ِْ رسََاضٍ  َُ رجَِبزَحً عَ ُْ رنَُ٘ ٌْ ثبِىْجبَطِوِ إلََِّ أَ ٍْْنَُ ٌْ ثَ اىنَُ َ٘ ٍْ ُْ٘ا لََ رأَمُْيُ٘ا أَ ٍَ َِ آ بَ اىَّرٌِ ٌبَ أٌَُّٖ

ب ًَ ٌْ زَدٍِ َُ ثنُِ َ مَب َُّ اللََّّ ٌْ ۚ إِ ّْفسَُنُ لََ رقَْزيُُ٘ا أَ َٗ  ۚ ٌْ ْْنُ ٍِ 

Artinya:  

Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta 

sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang 

Berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu, dan janganlah kamu 

membunuh dirimu, Sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang 

kepadamu. 

Qs. Al-Baqarah ayat 278 juga melarang adanya riba. 

آذِ ذِ ييَا اآنُ نْ ا نُ نْ نُ نْ ااالرِّ يَ ا ذِ نْ ييَ اآذِ يَا يَ يَ نُ ااآيَ ا يَ ذِ يَ ا آيَ نُ اااالَّ نُ اا لَّ ا يَ ا يَ يُّ يَ ااالَّ ذِ ييَ

Artinya:   

Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan tinggalkan 

sisa Riba (yang belum dipungut) jika kamu orang-orang yang beriman. 

Ayat-ayat Al-Qur‟an diatas dengan tegas menjelaskan agar orang-

orang yang beriman untuk meninggalkan riba, karena perbuatan itu sangat 

merugikan orang lain. Selain itu, bagi semua muslim yang beriman kepada 

Allah SWT untuk selalu memperhatikan makanan yang mereka peroleh agar 

terhindar dari laknat Allah SWT yaitu jalan yang haram dalam memperoleh 

makanan tersebut. Selanjutnya Allah SWT memberikan solusi melalui 

perniagaan atau jual beli yang dipraktekkan atas dasar keridhoan di antara 

kedua belah pihak atau lebih.  

Sedangkan dalam Undang-Undang Nomor 21 tahun 2008 tentang 

fungsi perbankan syariah yaitu mengatur tentang prinsip syariah yang 

digunakan, serta menganut demokrasi ekonomi dan prinsip kehati-hatian. 

Ketentuan fungsi bank syariah juga dipaparkan, dengan tujuan menunjang 

pelaksanaan pembangunan nasional yang meningkatkan keadilan, 

kebersamaan, dan pemerataan kesejahteraan rakyat.
6
 Adanya Undang-

Undang Nomor 10 Tahun 1998 semakin mempercepat perbankan syariah di 

Indonesia. Pada 24 Januari 2004 MUI kembali mengeluarkan Keputusan 

Fatwa Nomor 1 Tahun 2004 tentang Bunga (Intersat/Faidah).
7
 Di dalam 

                                                           
6
https://www.ojk.go.id tentang perbankan syariah (diakses 05 juli 2018 20.30). 

7
 Abdul Ghofur Anshori, Penerapan Prinsip Syariah dalam Lembaga Keuangan Lembaga 

Pembiayaan dan Perusahaan Pembiayaan, Yogyakarta:PenerbitPustaka Pelajar, 2008, h. 10-11.  

https://www.ojk.go.id/
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fatwa tersebut berisi materi yang dapat dikelompokkan menjadi tiga macam, 

yaitu: Pengertian Bunga (Interest) dan Riba, Hukum Bunga, dan 

Bermuamalah dengan Lembaga Keuangan Konvensional, di dalam fatwa ini 

hukum bunga yang di maksud berisi dua penjelasan yaitu : praktek 

pembungaan saat ini telah memenuhi kriteria riba yang terjadi pada zaman 

Rasulullah SAW, yakni riba nasiah . dengan demikian, praktek pembungaan 

uang termasuk salah satu benruk riba, dan riba haram hukumnya dan 

praktek pembungan tersebut hukumnya haram, baik dilakukan oleh Bank, 

auransi, Pasar modal, pegadaian, koperasi dan lembaga keuangan lainya 

maupun dilakukan oleh individu.  

Seiring dengan perkembangan dan kemajuan teknologi dan 

pengetahuan, maka para konsumen (nasabah) tentunya akan memilih 

lembaga keuangan yang bisa mengelola keuangan mereka tanpa harus ada 

yang dirugikan secara sepihak. Sebelum memilih lembaga keuangan, 

konsumen harus mengetahui mekanisme ataupun cara penerapan 

pengelolaan keuangan mereka, sehingga bisa memperkecil resiko-resiko 

yang akan datang. 

Sektor jasa keuangan pada saat ini sangat kompetitifdalam 

menciptakan suatu lingkungan yang memungkinkan di pilih konsumen yang 

cukup besar dalam memenuhi kebutuhan keuangan mereka. Sebagai 

tanggapan, bank ritel banyak mengarahkan strategi mereka terhadap 

peningkatan kepuasan dan loyalitas pelanggan melalui kualitas layanan yang 

lebih baik. Bank ritel mengejar strategi ini, sebagian, karena kesulitan dalam 

membedakan berdasarkan penawaran layanan. Biasanya 

pelangganmerasakan perbedaan yang sangat sedikit dalam layanan 

ditawarkan oleh bank-bank ritel dan menawarkan apapun dengan cepat 

diimbangi dengan pesaing. Konsumen pada umumnya berupa barang dan 

jasa yang dia konsumsi dapat diterima dan dinikmatinya dengan pelayanan 

yang baik atau memuaskan
8
 Kepuasan konsumen merupakan inti dari 

pemasaran, dan pemasaran adalah ujung tombak dari segala usaha bisnis. 

                                                           
8
Assauri,sofjan, customer service yang baik landasan pecapaian customer satifaction, no 01 

tahun 2003:78  jakarta. 
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Pengelola bisnis perlu mengubah pola pikir dari orientasi produksi ke 

orientasi pemasaran dengan penekanan utama pada kepuasan konsumen. 

Menurut Irawan, et al.,(1996), Memberikan kepuasan kepada konsumen 

merupakan tujuan utama dari setiap jenis usaha. Sekalipun demikian, masih 

banyak orang yang sengajaatau tidak sengaja melupakan hal ini. 

Banyak kegagalan bisnis yang terjadi karena konsumen dikecewakan 

sehingga konsumen beralih ke produk sejenis lain. Pendekatan berdasarkan 

kepentingan konsumen (customer oriented) sebaiknya dilakukan secara 

lebih sistematis dan efektif. Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk 

penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima( perceived 

sevice) dengantingkat layanan yang diharapkan (expected service). Agar 

dapat bersaing dan berkembang maka perusahaan perbankan dituntut untuk 

mampu memberikan pelayanan yang berkualitas sehingga dapat memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

Kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau 

membuat sesuatu memadai.
9
 Kepuasan pelanggan ditingkatkan sebagai 

penilaian pelanggan tentang kualitas inti dan relasional dan fitur kinerja 

menjadi lebih menguntungkan dan dengan kepuasan pelanggan dengan 

masalah bank upaya pemulihan. Pelanggan yang mengalami masalah atau 

yang peminjam dinilai bank kurang menguntungkan dari pada yang lain. 

Kepuasan nasabah, selain dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, juga 

ditentukan oleh kualitas produk, harga, dan faktor-faktor yang bersifat 

pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. 

Lembaga keuangan seperti perbankan merupakan instrument 

penting dalam memperlancar jalannya pembangunan suatu bangsa. 

Perbankan syariah dapat memberikan kontribusi dalam pembangunan 

bangsa melalui pemberdayaan ekonomi kerakyatan. Seiring dengan 

upaya pemberdayaan tersebut perkembangan bank syariah juga semakin 

pesat. Sehingga bank harus semakin inovatif dalam mengembangkan 

produk barunya agar dapat memenuhi kebutuhan, menciptakan kepuasan 

dan dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik bagi nasabah. 

                                                           
9
Fandy Tjiptono dan Chandra, sevice quality & satisfaction 2005 (yogyakarta: andi, 2005) 

hal 144. 



6 
 

Kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah sangat berkaitan, 

kualitas pelayanan memberikan dorongan kepada nasabah untuk 

menjalin ikatan yang kuat dengan bank. Salah satu tujuan pelayanan 

perbankan adalah untuk mempermudah nasabah dalam melakukan 

transaksi. Pihak bank berusaha meningkatkan jasa pelayanan guna 

mempertahankan dan meningkatkan nasabahnya. Bagi nasabah, 

pelayanan merupakan suatu alasan yang paling penting bagi mereka. 

Nasabah dapat mempercayai suatu bank karena pelayanan yang 

diberikan bank terhadap mereka. 

Dalam meningkatkan mutu produk maupun layanan menjadi salah 

satu faktor penentu untuk bertahan dalam kenyataan persaingan saat ini 

adalah pemanfaatan teknologi dalam aktivitas bisnis perusahaan. Focus 

perusahaan terhadap pemanfaatan teknologi terutama dalam melayani 

nasaba terus berkembang dan menjadi bagian yang penting terutama 

dalam perusahaan jasa pelayanan keuangan khususnya pada bank 

syariah
10

 

Namun dalam beberapa tahun terakhir, bank syariah semakin 

prihatin dan menyadari bahwa untuk memperoleh kepuasan dari 

pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh nilai saja, tetapi juga oleh 

dukungan layanan yang tersedia setelah pengiriman layanan.pengiriman 

yang efektif mengenai layanan yang berkualitas tinggi dapat membantu 

untuk membangun dan mempertahankan jangka panjang hubungan 

dengan pelangan
11

 

Hal ini benar dimana bank bank syariah sedang berjuang untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan atas harapan dari kualitas layanan
12

. 

Meskipun tingginya minat orang dalam mengadopsi produk dan layanan 

perbankan syariah, bank syariah belum banyak berhasil dalam memnuhi 

standar pelanggan dari kualitas interaksi selama layanan pertemuan
13

. 

Untuk mengatasi persoalan diatas maka satu cara digunakan adalah 

                                                           
10

Curran & Master, 2005 
11

Agnihothri et al, 2002 
12

TAAP et al., 2011Muhammad kashif sharifah suzana wan shukran mohsin abdul rehman 

syamsulang sarifudin,2015 vol. 33. 
13

Ahmad et al., 2011  
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dengan mengukur kualitas layanan. mengemukakan bahwa kualitas 

layanan merupakan pembeda yang signifikan dan senjata paling agresif 

yang dimiliki oleh banyak perusahaan layanan terkemuka. Perusahaan 

layanan terkemuka berusaha untuk mempertahankan kualitas layanan 

atas pesaing mereka dalam upaya untuk memperoleh dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan.
14

 

Para peniliti percaya strategi pemasaran sangat penting bagi bank 

syariah untuk meningkatkan standar kualitas layanan dan untuk tetap 

kompetitif sekaligus meningkatkan ekuitas merek
15

. Oleh karena itu 

bank syariah harus memberikan kualitas pelayanan yang sangat 

maksimal terhadap nasabah. 

Kualitas jasa harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir 

pada persepsi konsumen.
16

 Hal ini berarti bahwa citra dari suatu kualitas 

yang baik bukanlah berdasarkan persepsi perusahaan, untuk mengukur 

kualitas pelayanan salah satunya yaitu dengan menggunakan alat ukur 

yang bernama SERVQUAL scale yang terdiri dari lima dimensi.
17

 

Namun, para peneliti pemasaran jasa kontemporer tidak setuju 

gagasan bahwa SERVQUAL scale harus di replikasi ke berbagai sector 

layanan .ada pendapat dari beberapa peneliti yang tidak setuju dengan 

pengukuran SERVQUAL yaitu Cronin dan Taylor, 1992, tsukatos dan 

rand, 2007; furrer et al, 2000;, kueh dan voon, 2007, rajpoot 2004, 

wikowski dan wolfinbwrger, 2001, hal 153, choudhury, 2013.
18

 Karena 

skala SERVQUAL memiliki berbagai kelemahan, dimana SERVQUAL 

scale tidak memiliki validitas prediktif dan tidak dapat secara efisien 

direplikasi ke berbagai sektor layanan. 

                                                           
14

Rusnah Alwi & Melewar,europan journal of marketing vo 46 issue 7/8 pp 900-

921,2012. 
15

Rusnah Alwi & Melewar,europan journal of marketing vo 46 issue 7/8 pp 900-

921,2012. 
16

Jasfar, farida teori dan aplikasi sembilan kunci keberhasilan bisnis jasa : sumber daya 

manusia inovasi dan kepuasan pelanggan, jakarta :salemba empat,2012. 
17

Parasurman et al, 1985 
18

Muhammad kashif sharifah suzana wan shukran mohsin abdul rehman syamsulang 

sarifudin,2015 vol. 33 
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Dalam menanggapi perdebatan klasik tentang kegunaan dan 

keandalan skala SERVQUAL untuk berbagai konteks budaya, Rajpoot 

(2004) telah memperpanjang skala SERVQUAL dengan 

mengembangkan skala peka budaya (PAKSERV). Karena pengujian 

empiris dan konseptualisasi yang dilakukan tetap melihat latar belakang 

budaya Pakistan, yang dinobatkan sebagai PAKSERV scale, Rajpoot 

(2004) mengembangkan skala ini akan dgunakan dalam layanan di mana 

pelanggan dan karyawan langsung berinteraksi dalam nilai yang di 

bagikan. Skala telah diuji hanya sekali dalam industry perbankan Afrika 

di mana semua dimensi telah di temukan terpercaya .
19

 

Menanggapi kontekstual, operasional, dan kritik budaya pada 

berbagai alat kualitas pelayanan, skala baru bernama PAKSERV yang 

merupakan setelan terbaik untuk kolektivitas konteks budaya Pakistan. 

Skala ini dikembangkan melalui analisis rinci nuansa budaya dan waktu-

orientasi orang Asia dan terdiri dari enam item yaitu: Tangibility 

merupakan bukti nyata dari kepedulian dan perhatian yang diberikan 

oleh penyedia jasa kepada konsumen. Reliability merupakan 

kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat, 

dan kemampuan untuk dipercaya oleh konsumen, apalagi dalam hal 

tepat waktu, dimana penyedia jasa memberikan layanan jasa dengan cara 

yang sama dan rentang dari kesalahan, Assurance meliputi pengetahuan, 

kemampuan, ramah, sopan dan sifat konsumen dan merasa terbebas dari 

bahaya dan resiko. Sincerity merupakan evaluasi konsumen dari keaslian 

tenaga pelayanan, mungkin lebih dominan mencerminkan ketulusan 

termasuk memberikan layanan yang tidak diminta, sehingga 

menunjukan bahwa penyedia menganggap minat pelanggan dan 

kesejahteraan sebagai yang terpenting. Personalization merupakan 

evaluasi konsumen kustomisasi dan perhatian individual. Personalisasi 

layanan yang merupakan dimensi yang penting dari evaluasi layanan. 

Hal ini mengacu pada kustomisasi dan perhatian individual, dan untuk 

                                                           
19

Saunders,Muhammad kashif sharifah suzana wan shukran mohsin abdul rehman 

syamsulang sarifudin,2015 vol. 33. 
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batas tertentu. Personalisasi lebih mengacu dalam hal mengenali 

pelanggan dan menggunakan nama pelanggan dan menanggapi 

kebutuhan pelanggan. Dimana pelanggan mengevaluasi karyawan 

perusahaan layanan pada kemampuan mereka untuk mengenali tempat 

pelanggan dalam masyarakat dan kepentingan mereka. Formality 

meliputi rasa hormat, bentuk alamat, dan ritual. Dimana dimensi 

formalitas ini, pelanggan mengevaluasi karyawan perusahaan jasa pada 

kemampuan mereka untuk menjaga jarak social dengan menjaga 

kesopanan, pengakuan keluarga, dan dengan memberikan perhatian total 

kepada pelanggan. Formalitas merupakan peran untuk penyedia layanan 

dan penerima bersama dengan bagian kuat dan lemah dari masyarakat 

tetap terdefinisi.
20

 

Oleh karena itu, dalam menghadapi persaingan, perbankan syariah 

harus menggunakan strategi yang tepat untuk menarik konsumenya, 

salah satu strategi yang dapat di gunakan adalah dengan memberikan 

pelayanan yang berkualitas dimana kualitas pelayanan dapat di ukur 

menggunakan skala peka budaya yang bernama PAKSERV scale yang 

merupakan setelan terbaik untuk kolektivis konteks budaya Pakistan, 

dimana Pakserv scale mencakup beberapa dimensi yaitu Tangibility, 

Reliability, Assurance, Sincerity, Personalization, dan 

Formality,
21

dengan adanya pemberian layanan yang baik dan berkualitas 

yang melebihi harapan konsumenya, maka akan menghasilkan customer 

satisfaction sehingga akan terciptanya customer loyalty. 

Seiring dengan perkembangan dan kemajuan teknologi dan 

pengetahuan, maka para nasabah tentunya akan memilih lembaga 

keuangan yang bisa mengelola keuangan mereka tanpa harus ada yang 

dirugikan secara sepihak. Sebelum memilih lembaga keuangan, nasabah 

harus mengetahui mekanisme ataupun cara penerapan pengelolaan 

keuangan mereka, sehingga bisa memperkecil resiko-resiko yang akan 

                                                           
20

Raajpoot,Muhammad kashif sharifah suzana wan shukran mohsin abdul rehman 

syamsulang sarifudin,2015 vol. 33. 
21

Raajpoot,Muhammad kashif sharifah suzana wan shukran mohsin abdul rehman 

syamsulang sarifudin,2015 vol. 33 
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datang. Bank yang dapat menjaga keuangan nasabah serta memiliki 

kualitas yang baik memang sangat di minati oleh nasabah salah satunya 

adalah bprs, dengan adanya kualitas yang mumpuni membuat nasabah 

tertarik dan memilih bprs, dalam hal ini dapat dilihat dalam tabel di 

bawah. 

Tabel  1.1Data Pertumbuhan Simpanan pada BPRS Di Indonesia 

(Rp Milyar) 

Bulan 2015 2016 2017 2018 2019 

Januari 2.752,63 3.314,31 4.290,49 4.895,11 5.312,93 

Februari 2.779,22 3.382,53 4.261,62 4.944,03 5.357,03 

Maret 2.801,54 3.445,17 4.324,79 4.998,60 5.431,82 

April 2.838,65 3.529,60 4.371,74 4.953,96 5.501,69 

Mei 2.877,07 3.593,11 4.402,16 4.889,61 5.495,95 

Juni 2.894,73 3.613,17 4.390,15 4.788,36 5.384,12 

Juli 2.938,01 3.698,81 4.419,27 4.770,98  

Agustus 2.958,37 3.758,22 4.526,74 4.913,15  

September 3.040,98 3.859,94 4.601,13 4.946,74  

Oktober 3.092,75 3.943,28 4.683,34 5.013,24  

November 3.151,33 4.012,42 4.743,91 5.075,77  

Desember 3.243,87 4.124,94 4.876,06 5.276,58  

Sumber : Lembaga Penjamin Simpanan (LPS) 

Salah satu tolak ukur perkembangan BPRS di Indonesia adalah dari 

seberapa besar jumlah simpanan yang berhasil dikumpulkan oleh BPRS 

tersebut dan di laporkan ke lembaga penjamin simpanan (LPS) total 

simpanan pada tahun 2015 pada bulan januari sebesar 2.752,63 milyar 

pertumbuhan sampai akhir bulan desember 2015 sebesar 3.243,87 

milyar setiap tahun pertumbuhan simpanan BPRS secara nasional 

berkembang pesat terbukti pada tahun berikutnya yaitu tahun 2016 pada 

bulan desember sebesar 4.124,94 milyar pada tahun 2017 bulan 

desember sebesar 4.876,06 milyar pada tahun 2018 bulan desember 

sebesar 5.276,58 milyar pada tahun 2019 sampai bulan juni sebesar 

5.384,12 milyar. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah 
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mengalami kenaikan pada tahun 2015 kemudian dari 2016 sampai 2019-

Maret  juga mengalami kenaikan, ada faktor apa disini sehingga Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah bisa berkembang dengan 

begitu capat dan bisa membuat nasabah percaya untuk menyimpan 

dananya di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah.  

PT. BPRS SURIYAH CABANG SEMARANG merupakan salah 

satu instansi pelayanan jasa dalam dunia perbankan syariah. BPRS 

Suriyah Cabang Semarang berkedudukan di Jl. Indraprasta No.50 , Kota 

Semarang akan memberikan pelayanan yang prima kepada nasabahnya 

guna membentuk performance/ citra yang baik, dan kepuasan 

nasabahnya. Objek penelitian ini adalah Nasabah Debitur PT. BPRS 

Suriyah Cabang Semarang. Alasannya karena terjadi kenaikan jumlah 

nasabah debitur yang mengeluh. Semakin tingginya nasabah yang 

mengeluh menandakan jika nasabah belum merasa puas terhadap 

pelayanan yang diberikan. Padahal berdasarkan data jumlah nasabah 

debitur yang diperoleh dari PT. BPRS Suriyah Cabang Semarang dari 

tahun 2014 sampai tahun 2019 menunjukkan adanya kenaikan dari tahun 

ke tahun. Gambaran mengenai jumlah nasabah debitur PT. BPRS 

Suriyah Cabang Semarang dapat dilihat dari Data yang diperoleh 

peneliti di BPRS Suriyah Cabang Semarang dengan mewawancarai 

customer service BPRS Suriyah Cabang Semarang, pada awal riset. 

Tabel 2.2Data penabung di BPRS Suriyah Cabang Semarang 

Tahun Nasabah 

2014 358 

2015 462 

2016 402 

2017 387 

2018 426 

2019- agustus 442 

Sumber: Data Nasabah  
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Sebagaimana telah digambarkan pada grafik berikut : 

Grafik 1.1 Data Nasabah  

 

Sumber: Data Nasabah 

Berdasarkan data di atas ada peningkatan nasabah menabung di BPRS 

Suriyah cabang semarang dari tahun 2014 ke 2015 berjumlah 358 nasabah 

kenaikan nasabah pada tahun 2016 sejumlah 402 kemudian  ada penurunan 

nasabah pada tahun berikutnya yaitu tahun 2017 yaitu 387 kemudian  ada  

peningkatan tahun 2018 yaitu 426 sampai tahun 2019-Agustus yaitu 442 

penabung di BPRS Suriyah. Gambaran ini tidak sesuai dengan harapan 

bank, karena masih besar keluhan dari nasabah debitur terhadap pelayanan 

yang diberikan oleh PT. BPRS Suriyah Cabang Semarang yang bisa dilihat 

pada tabel 1.3 sebagai berikut : 

Tabel 1.3Jumlah Keluhan Nasabah Debitur 

PT. BPR SURIYAH CABANG SEMARANG TAHUN 2018-2019 

Bulan 2018 2019 

Januari 10 15 

Februari 11 16 

Maret 13 16 

April 13 17 

Mei 14 15 

Juni 15 17 

Juli 14 20 

Agustus 15 17 

Sumber : PT. BPRS Suriyah Cabang Semarang Tahun 2019 
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Lanjutan Tabel 1.3 Jumlah Keluhan Nasabah Debitur 

PT. BPR SURIYAH CABANG SEMARANG TAHUN 2018-2019 

September 16 16 

Oktober 17 15 

November 13 12 

Desember 14 18 

Jumlah 165 194 

Sumber : PT. BPRS Suriyah Cabang Semarang Tahun 2019 

Dari tabel 1.3 dapat diketahui bahwa keluhan dari nasabah debitur PT. 

BPRS Suriyah Cabang Semarang dari tahun 2018-2019 semakin meningkat. 

Selisih keluhan nasabah debitur pada tahun 2018-2019 mencapai 29 

nasabah. Kenaikan pada tahun 2009 dipengaruhi dalam hal pelayanan yang 

diterima, seperti kurangnya keramahan karyawan, kurang luasnya ruang 

tunggu yang disediakan, kurang tanggapnya karyawan dalam menyelesaikan 

keluhannasabah. 

Adanya nasabah yang mengeluh terhadap pelayanan BPRS Suriyah 

Cabang Semarang mengidentifikasi adanya penurunan kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh penyedia jasa, yaitu PT. BPRS Suriyah Cabang 

Semarang sehingga berdampak pada penurunan kepuasan nasabah. 

Research Gap yang mempengaruhi kepuasan nasabah memiliki banyak 

faktor. Menurut data diatas adanya fluktuatif yang terjadi pada nasabah 

BPRS Suriyah Cabang Semarang serta banyaknya keluhan nasabah yang 

ada di Bank BPRS Suriyah Cabang Semarang. Adapun menurut penilitian 

yang dilakukan Ali Raza, Saif dan Muhammad abbas yang dilakukan pada 

tahun 2015 research gap dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti Tangibility, 

reliability, assurance. Adapun beberapa penelitian yang memperkuat hasil 

penelitian sebelumnya 

Penelitian tersebut diperkuat oleh penelitian yang dilakukan oleh Siti 

nur izzati binti hanafi pada tahun 2020 serta Pimpa Cheewakrakobitpada 

tahun 2017. Hal yang diungkapkan adalah faktor faktor yang dapat 

mempengaruhi kepuasan nasbah adalahTangibility, reliability, 
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assurancesincerity, personalization, formalitykarena terdapat persamaan 

dalam penelitian tersebut.  

Penelitian tersebut juga sejalan dengan beberapa penelitian lain 

diantaranya Marice, Murdifin Haming, Bahar Sinring, dan Sukmawati, 

bahwa faktor-faktor tersebut meningkatakan pengukuran kepuasan 

pelanggan sehingga menjadi lebih baik. 

Hasil penelitian yang berbeda di dilakukan oleh Nunuk Herawati dan 

Nur Qomariyah pada tahun 2015 bahwa reliability tidak terlalu efekti unutk 

melihat kepuasan nasabah, hal tersebut di dukung oleh penelitian yang 

dilakukan Kusuma Wijayanto dan Donny Syahbana pada tahun 2015-2016, 

mengungkapkan bahwa reliability dan assurance tidak mempengaruhi 

kepuasan yang terjadi pada nasabah.  

Hasil penelitian pengaruh Tangibility, reliability, assurance, sincerity, 

personalization, formalityterhadap kepuasan nasabah di peroleh hasil yang 

beragam, di satu sisi menyatakan berpengaruh, dan disisi lain tidak 

berpengaruh, sehingga terdapat research gap. Penelitian ini bermaksud 

untuk menganalisis lebih lanjut penelitian penelitian tersebut dengan objek, 

lokasi dan sampel yang berbeda karena berdasarkan adanya inkonsistensi 

hasil hasil penelitian terdahulu. bisa disimpulkan bahwa setiap orang 

mempunyai sikap yang berbeda-beda terhadap suatu objek yang sama. 

Berdasarkan informasi tersebut maka penulis akan mengkaji lebih 

dalam lagi tentang keputusan nasabah, menuangkan dalam bentuk 

skripsidengan mengangkat judul penelitian “PENGARUH DIMENSI 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH 

PADA BANK PEMBIAYAAN RAKYAT SYARIAH (BPRS) 

SURIYAH CABANG SEMARANG”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, permasalahan yang 

dirumuskan dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah tangibility berpengaruh terhadap kepuasan nasabahdi BPRS 

Suriyah Cabang Semarang ? 

2. Apakah reliability berpengaruh terhadap kepuasan nasabahdi BPRS 
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Suriyah Cabang Semarang? 

3. Apakah assurance berpengaruh terhadap kepuasan nasabahdi BPRS 

Suriyah Cabang Semarang? 

4. Apakah sincerity berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di BPRS 

Suriyah Cabang Semarang? 

5. Apakah personalization berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di 

BPRS Suriyah Cabang Semarang? 

6. Apakah satisfaction berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di 

BPRS Suriyah Cabang Semarang ? 

C. Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui pengaruh tangibility, reliability, 

assurance,sincerity, personalization, dan satisfaction  terhadap 

kepuasan nasabah di BPRS Suriyah Cabang Semarang.  

b. Memberikan saran dalam rangka meningkatkan kualitas  

pelayanan agar nasabah merasa puas terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh BPRS Suriyah Cabang Semarang.  

2. Manfaat Penelitian 

a. Bagi Penulis  

Dengan adanya penelitian ini penulis bisa memahami lebih 

detail apa itu BPRS Suriyah dan seberapa tinggi kepuasan nasabah 

di BPRS Suriyah.  

b. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi pertimbangan dalam 

rangka menyusun strategi untuk meningkatkan kepuasan 

nasabahpada BPRS Suriyah Cabang Semarang.  

c. Bagi Pembaca  

Peneliti berharap karya ilmiah ini bisa bermanfaat dan menjadi 

referensi bagi penelitian selanjutnya.  

d. Bagi Peneliti 
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Penelitian ini diharapkan dapat mengasah kemampuan 

peneliti dalam menjawab permasalahan dalam bidang 

pemasaran khususnya mengenai kepuasan pelanggan 

D. Sistematika Penulisan 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah yang 

mendasari diadakannya penelitian. Rumusan masalah merupakan 

pertanyaan mengenai keadaan yang memerlukan jawaban 

penelitian.Tujuanpenelitian berisi tentang hal yang  akan dilakukan. 

Kegunaan penelitian merupakan hal yang diharapkan dapat dicapai oleh 

penelitian. Sistematika pembahasan mencakup uraian singkat 

pembahasan materi dari setiap bab. 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini membahas mengenai telaah pustaka, landasan teori dan 

pengembangan hipotesis. Arti penting dalam bab ini adalah untuk 

memperoleh pemahaman dan landasan yang membangun teori guna 

dilakukannya penelitian ini. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini menguraikan tentang variabel penelitian dan definisi 

operasional berupa variabel yang dipakai dalam penelitian beserta 

penjabaran secara operasional. Obyek penelitian berisi tentang jumlah 

populasi dan sampel, jenis dan sumber data serta metode analisis data 

berupa alat analisis yang digunakan dalam penelitian. 

BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini akan menjelaskan tentang hasil dari penelitian serta 

pembahasannya berdasarkan analisis penelitian dan analisis data secara 

deskriptif, kualitatif maupun kuantitatif. 

BAB V :  KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini memaparkan kesimpulan, keterbatasan dan saran dari hasil 

analisis data berdasarkan penelitian yang telah dilakukan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. LandasanTeori 

Untuk mendukung reliabelitas suatu penelitian, dapat dibutuhkan teori 

yang mendasarinya. Demikian pula penelitian dengan judul: “Pengaruh 

Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Di Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Cabang Semarang”. Ada 

beberapa teori yang mendukung dan mendasarinya. Toeri-teori tersebut 

dapat di uraikan sebagai berikut: 

1. Kepuasan Nasabah 

Salah satu tujuan utama perusahaan jasa dalam hal ini adalah 

menciptakan kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah sebagai hasil 

penilaian nasabah terhadap apa yang diharapkannya dengan membeli 

dan mengkonsumsi suatu produk/jasa. Kemudian harapan tersebut 

dibandingkan dengan kinerja yang diterimanya dengan mengkonsumsi 

produk/jasatersebut.
22

 

Philip Kotler mengatakan bahwa Kepuasan merupakan tingkat 

perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan antara hasil 

kerja produk/jasa yang diterima dengan apa yang diharapkan.
23

 

Definisi kepuasan menurut oliver, adalah merupakan suatu tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan hasil yang dirasakan 

dengan harapanya.
24

 

Definisi kepuasan menurut Engel bahwa kepuasan nasabah 

merupakan evaluasi purnabeli dimana alternative yang dipilih sekurang-

kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan 

nasabah, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh 

tidak memenuhi harapan nasabah.
25

 

                                                           
22

M. Nur Rianto al arif. Dasar dasar pemasaran bank syariah. (bandung alfabeta . 2010), hal 

192. 
23

Philip kotler. Marketing manajemen. (new jersey:prentice hall. 2000), hal 36 
24

Oliver , dalam suprapto,2006:233. 
25

James f. Enggel, et al. Perilaku konsumen, ahli bahasa FX budiyanto.(jakarta: binarupa 

aksara. 1992), hal 11. 
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Definisi lain menurut wilton adalah respon pelanggan terhadap 

evaluasi ketidaksesuaian atau diskormasi yang dirasakan antara harapan  

sebelumnya atasn kinerja lainya dan kinerja aktual produk yang 

dirasakan setelah pemakaiaannya.
26

 

Kepuasan nasabah merupakan perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesanya terhadap 

kinerja (hasil) suatu produk dengan harapan harapannya.
27

 

Setiap seorang akan mengalami kepuasan dan ketidakpuasan, 

dengan kepuasan dan ketidakpuasan adalah respon nasabah terhadap 

evaluasi kesesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara harapan 

sebelumnya (norma kinerja lainnya) dengan kinerja actual produk yang 

dirasakan setelah pemakaiannya. Dimensi-dimensi keinginan nasabah 

diimplementasikan oleh perusahaan dalam bentuk strategi bauran 

pemasaran, bahwa nilai nasabah dapat diciptakan melalui: 

a. Dimensi produk (meliputi care product, basic product, expected 

product augmented product dan potential product). 

b. Layanan penjualan (meliputi kecepatan dan ketepatan proses 

transaksi, kecepatan dan ketepatan produk yang diterima, 

kemudahan mengakses jaringan perbankan, kesederhanaan dalam 

birokrasi dan prosedur transaksi, atmosfir pelayanan yang hangat 

dan bersahabat, proaktif terhadap kebutuhan dan 

keinginannasabah). 

Layanan purna jual dan keluhan (meliputi: customer service, 

bagian layanan purna jual apabila terjadi masalah atas produk yang 

telah dibeli atau digunakan oleh nasabah, masalah direspon dengan 

cepat, layanan yang simpatik, layanan proaktif atau petugas call center 

yang bertugas untuk mengatasi berbagai keluhan yang disampaikan 

oleh nasabah berkaitan dengan pelayananperbankan). 

Beberapa studi menghubungkan tingkat kepuasan nasabah dengan 

perilaku nasabah, dimana akan terdapat beberapa tipe dari nasabah : 

                                                           
26

Wilton, dalam nasution, 2004:104. 
27

Kasmir, pemasaran bank,(jakarta kencana:2005) hal 143. 
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a. Nasabah yang puas atau apa yang didapatkan oleh nasabah 

tersebut melebihi apa yang diharapkannya, sehingga ia akan loyal 

terhadap produk tersebut dan akan terus melakukan pembelian 

kembali (repeatedorder). 

b. Tipe nasabah defectors, yaitu nasabah yang merasa pelayanan 

yang diberikan oleh perusahaan tidak ada sesuatu yang lebih atau 

bersifatstandar atau biasa saja, dan biasanya nasabah akan 

berhenti melakukan pembelian atas produktersebut. 

c. Tipe nasabah terrorist, yaitu nasabah yang mempunyai 

pengalaman buruk atau negatif atas perusahaan, sehingga akan 

menyebarkan efek berantai yang negatif kepada oranglain. 

d. Tipe nasabah hostages, yaitu nasabah yang tidak puas akan 

suatuproduk namun tidak dapat melakukan pembelian kepada 

barang lain, karena struktur pasar yang monopolistic atau harga 

yang murah. Meskipun nasabah tidah puas dengan pelayanan 

yang diberikan, namun karena tidak ada perusahaan lain senang 

atau tidak senang maka ia harus tetap menggunakannya. 

e. Tipe nasabah mercenaries, yaitu nasabah yang sangat puas, 

namun tidak mempunyai kesetiaan terhadap produktersebut. 

Makin besar jurang antara apa yang diharapkan dengan kinerja, 

semakin besar ketidakpuasan nasabah/konsumen. Terciptanya kepuasan 

nasabah/konsumen dapat memberikan berbagai manfaat, diantaranya: 

a. Terjadinya hubungan yang harmonis antara nasabah 

denganperusahaan. 

b. Terciptanya loyalitas nasabah terhadap perusahaan, sehingga ia 

tidak akan berpaling kepada perusahaanlain. 

c. Terjadinya suatu bentuk isu public yang positif dari mulut ke 

mulut (word ofmouth). 

d. Terjadinya pembelian ulang (repeatedsales). 

Kepuasan nasabah secara umum pada dasarnya tergambar pada 

dua bentuk pelayanan, yaitu: 

a. Materialmeliputi: 
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1) Gedung yangmegah. 

2) Lay out ruangan yang tertatarapi. 

3) Ruangan tunggu yang bersih dannyaman. 

4) Ruangan toilet yangbersih. 

5) Ruangan mushola yang bersih dan nyaman. 

6) Penampilan pegawai yangbaik. 

7) Mesin ATM yang selalu online dan rapi. 

8) Sarana dan prasarana yanglengkap. 

b. Inmaterial yang meliputi: 

1) Ramah, sopan, tanggap dan akrab. b Pelayanan yang hangat. 

2) Merasa dihormati dan dihargai. 

3) Merasa senang danpuas. 

Berdasarkan uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen atau nasabah tergantung oleh persepsi yang dirasakan oleh 

setiap individu. Sehingga kepuasan setiap nasabah baik nasabah satu 

dengan yang lainnya tidaklah sama. Namun pada umumnya kepuasan 

konsumen dapat timbul dari produk yang berkualitas, harga yang 

ditawarkan tidak terlalu tinggi, pelayanan yang berkualitas serta 

kemudahan nasabah untuk mendapatkan produk tersebut. 

2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 

Beberapa definisi yang diberikan di atas menitikberatkan pada 

kepuasan atau ketidakpuasan terhadap produk atau jasa, pengertian 

tersebut juga dapat diterapkan dalam penilaian kepuasan atau 

ketidakpuasan terhadap suatu perusahaan tertentu karena keduanya 

berkaitan erat. 

Dalam mengevaluasi kepuasan konsumen terhadap produk, jasa, 

atau perusahaan tertentu, konsumen umumnya mengacu pada berbagai 

faktor atau dimensi. Faktor yang sering digunakan dalam mengevaluasi 

kepuasan terhadap suatu produk manufaktur menurut Fandy Tjiptono
28

 

antara lain meliputi : 

                                                           
28

Fandy Tjiptono dan Chandra, sevice quality & satisfaction 2005 (yogyakarta: andi, 2005) 

hal 25-144. 
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a. Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dari produk inti 

(core product) yang dibeli, misalnya kecepatan, konsumsi bahan 

bakar, jumlah penumpang yang dapat diangkut, kemudahan dan 

kenyamanan dalam mengemudi dansebagainya. 

b. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu 

karakteristik sekunder atau pelengkap, misalnya kelengkapan 

interior dan eksterior seperti dash board, AC, sound system, door 

lock system, power steering dan sebagainya. 

c. Keandalan (reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami 

kerusakan atau gagal dipakai, misalnya mesin penghitung uang 

atau mesin ATM PT. Bank Papua Cabang DIY tidak 

seringmacet/rusak. 

d. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformace to specification), 

yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi 

standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya. Misalnya 

standar keamanan dan emisi terpenuhi, sepertistandar mesin ATM 

dan mesin untuk menghitung uang tentunya kualitasnya harus lebih 

baik atau berkualitas tinggi. 

e. Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk 

tersebut dapat terus digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis 

maupun umur ekonomis penggunaan fasilitas atauproduk. 

f. Service ability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan 

mudah direparasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan. 

Pelayanan yang diberikan tidak terbatas hanya sebelum penjualan, 

tetapi juga selama proses penjualan hingga purna jual, yang 

mencakup pelayanan reparasi dan ketersediaan komponen 

yangdibutuhkan. 

g. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera, misalnya 

bentuk fisik, warna model/desain dansebagainya. 

h. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan 

reputasi produk serta tanggungjawab perusahaan terhadapnya. 

Biasanya karena kurangnya pengetahuan pembeli akan atribut/ciri-
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ciri produk yang akan dibeli, maka pembeli mempersepsikan 

kualitasnya dari aspek harga, nama merek, iklan, reputasi 

perusahaan maupun negara pembuatnya. 

Sementara itu dalam mengevaluasi jasa yang bersifat intangible, 

konsumen umumnya menggunakan beberapa atribut atau faktor berikut 

: 

a. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 

pegawai, dan saranakomunikasi. 

b. Keandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan 

yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 

c. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf dan 

karyawan untuk membantu para nasabah dan memberikan 

pelayanan dengantanggap. 

d. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas 

dari bahaya, risiko atau keragu- raguan. 

e. Perhatian (Empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan 

hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan 

memahami kebutuhan paranasabah. 

Dalam mengevaluasi kepuasan nasabah terhadap suatu 

perusahaan tertentu, faktor-faktor penentu yang digunakan bisa berupa 

kombinasi dari faktor penentu kepuasan terhadap produk dan jasa. 

Umumnya yang sering digunakan konsumen adalah aspek pelayanan 

dan kualitas barang atau jasa yang dibeli. 

3. Kualitas Pelayanan 

Menurut Kotler pelayanan adalah sesuatu yang tidak berwujud 

yang merupakan tindakan atau unjuk kerja yang ditawarkan oleh salah 

satu pihak ke pihak lain dan tidak menyebabkan perpindahan 

kepemilikan apapun.
29

 Menurut Valarie A. Zethmal dan Mary Jo Bitner 

mendefinisikan pelayanan merupakan semua aktivitas ekonomi yang 

                                                           
29

philipKotler, 2002:83 manajemen pemasaran di indonesia: analisis perencanaan 

implementasi dan pengendalian. Salemba empat, jakarta. 



23 
 

hasilnya bukan berbentuk produk fisik atau kontruksi, yang umumnya 

dihasilkan dandikonsumsi secara bersamaan serta memberikan nilai 

tambah.
30

Sedangkan Lovelock mendefinisikan pelayanan sebagai 

proses dari pada produk, dimana suatu proses melibatkan input dan 

mentranformasikannya sebagai output.
31

 

Dari definisi di atas dapat diketahui bahwa di dalam pelayanan 

selalu ada aspek interaksi antara pihak konsumen dan pihak produsen, 

meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Pelayanan 

bukan suatu barang, melainkan suatu proses atau aktivitas yang tidak 

berwujud. Pengertian pelayanan dalam konteks Perbankan Syariah ialah 

memberikan pelayan sesuai dengan standar prosedur pelayanan yang 

ada, dan harus dengan SALAM (Senyum Amanah Luwes Antusias 

Melayani) baik dalam memberikan penjelasan produk maupun 

complain nasabah. 

Minat pada bidang kualitas pelayanan sangat berpengaruh dalam 

pertumbuhan bidang pemasaran jasa. Hal ini dapat terjadi karena 

kualitas pelayanan memiliki implikasi terhadap kepuasan pelanggan 

dan hal ini pada akhirnya akan meningkatkan daya saing dan 

profitabilitas perusahaan.Banyak konsep-konsep dan pengukurannya 

yang dikembangkan berkaitan dengan pelayanan jasa secara umum 

seperti SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman et al. 

SERPERF oleh Cronin dan taylor maupun pada pelayanan jasa 

perbankan secara khusus seperti BANKSERV oleh Avkiran dan 

Banking Service Quality (BSQ) oleh Bahia dan Nantel. Pada bagian 

selanjutnya akan dibahas mengenai SERVQUAL yang dikembangkan 

oleh Parasuraman et al karena konsep ini telah banyak digunakan secara 

luas pada berbagai penelitian dan banyak dikritik oleh peneliti-peneliti 

lain. 

4. SERVQUAL 

                                                           
30

Valarie A. Zethmal dan Mary Jo Bitner (dalam lupiyoadi dan hamdani, 2006;6) 
31

Arief muthosim, pemasaran jasa dan kualitas pelayanan , ( malang: bayu media 

publishing, 2007) hall, 11. 
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Dengan mengadaptasi dan mengembangkan teori SERVQUAL, 

Raajpoot (2004) memperkenal konsep baru untuk mengukur kualitas 

layanan yang di sebut dengan PAKSERV, SERVQUAL dinilah 

memiliki keterbatasan karena hanya didasarkan pada dimensi dimensi 

yang di anggap penting oleh konsumen atau pelanggan di Amerika 

serikat dan Eropa.
32

Keterbatasan  tersebut dikarenkan SERVQUAL 

tidak mempertimbangkan dimen si dimensi lain yang di anggap penting 

oleh konsumen atau pelanggan yang menganut budaya selain budaya 

barat. Karena itulah PARKSERV dikembangkan untuk mengukur 

kualitas layanan pada Negara Negara yang sedang berkembang dan 

menganut budaya selain budaya barat. Konsep ini didukung pula oleh 

penelitian yang dilakukan oleh Malhotra dkk. (2005). Hasil dari 

penelitian tersebut menunjukan bahwa SERVQUAL kurang sesuai bila 

diaplikasikan untuk mengukur kualitas layanan pada Negara Negara 

yang sedang berkembang. Jadi, PARKSERV adalah suatu konsep yang 

dikembangkan dari teori SERVQUAL yang khusus digunakan untuk 

mengukur kualitas layanan pada organisasi atau perusahaan yang 

berbeda di Negara Negara yang menganut budaya selain budaya barat 

dan Negara Negara berkembang. 

PAKSERV mengukur kualitas pelayanan dengan mengunakan 6 

dimensi. Tiga dimensi pertama merupakan dimensi yang digunakan 

pada teori SERVQUAL yaitu, Tangibility, reliability, dan assurance. 

Sedangkan 2 dimensi lain dalam SERVQUAL yaitu responsiveness dan 

empathy tidak digunakan dalam PAKSERV. Tiga dimensi lain yang 

digunakan dalam PAKSERV merupakan dimensi dimensi baru yang 

sebelumnya tidak digunakan dalam teori SERVQUAL yaitu sincerity, 

personalization, dan formality
33

. Jadi konsep PAKSERV mengukur 

kualitas pelayanan dengan dimensi dimensi yang terdiri dari: 

a. Tangibility  
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Tangibility merupakan suatu keterwujudan atau sifat nyata 

suatu barang sehingga dapat dirasakan atau diketahui dengan 

menggunakan 5 indra yang dimiliki oleh manusia. Jadi tangibility 

mengandung pengertian bahwa suatu barang mempunyai wujud 

sehingga dapat dilihat, disentuh dan diraba, dirasa, dihirup 

aromanya, dan didengar. Pada dasarnya, dimensi tangibility pada 

PAKSERV mengukur kualitas pelayanan dari apa yang diterima 

atau dirasakan oleh konsumen atau pelanggan melalui 5 indra 

yang dimilikinya. Dimensi ini mengukur kualitas pelayanan dari 

berbagai item yang sama dengan dimensi tangibles pada 

SERVQUAL yang meliputi fasilitas fisik yang dapat dilihat dan 

tersedia, peralatan peralatan yang tersedia, dan penampilan dari 

seluruh karyawan khususnya karyawan yang berhadapan 

langsung dengan konsumen atau pelanggan untuk menyampaikan 

pelayanan, serta materi materi untuk proses komunikasi. Namun 

pada PAKSERV, item untuk mengukur kualitas pelayanan pada 

dimensi ini di tambah dengan keinginan para konsumen untuk 

lingkungan jasa yang seharusnya secara estetika mencerminkan 

sifat dasar jasa atau layanan yang disediakan. Tampilan fisik yang 

bersih adalah bagian dari hal ini, sebagaimana Rasulullah Saw 

Bersabda: 

عْذُ سَعٍِدَ  َِ َُ قبَه سَ ب ِِ أثًَِ دَسَّ ِْ صَبىخِِ ثْ ُِ إىٍِْبَضَ عَ صَْبَ خَبىدُِ ثْ سٍ اىْعَقدَِيُّ دَدَّ ٍِ صَْبَ أثَُ٘ عَب بزٍ دَدَّ ُِ ثطََّ دُ ثْ ََّ ذَ ٍُ صَْبَ  دَدَّ

ادٌ ٌذُِتُّ اىْجُ٘دَ فَْظَِّفُ٘ا  َ٘ ًَ جَ ٌٌ ٌذُِتُّ اىْنَسَ ِّتَ ّظٍَِفٌ ٌذُِتُّ اىَّْظَبفخََ مَسٌِ َ طٍَِّتٌ ٌذُِتُّ اىطٍَّ َُّ اللََّّ سٍََّتِ ٌقَُ٘هُ إِ َُ َِ اىْ ثْ

ِِ أثًَِ  ُِ سَعْدِ ثْ سُ ثْ ٍِ ِٔ عَب صٍَِْ بزٍ فقَبَهَ دَدَّ ََ سْ ٍِ  ِِ ٖبَجِسِ ثْ َُ ُ٘ا ثبِىٍَُْٖ٘دِ قبَهَ فرََمَسْدُ ذَىلَِ ىِ لََ رطََجَّٖ َٗ  ٌْ أزَُآُ قبَهَ أفٍَِْْزَنَُ

ٌْ قبَهَ أثَُ٘ عٍِسَى ٕرََا دَدٌِشٌ غَسٌِتٌ  ُ قبَهَ ّظَِّفُ٘ا أفٍَِْْزَنَُ ضْئَُ إلََِّ أََّّٔ ٍِ  ٌَ سَيَّ َٗ  ِٔ ٍْ ُ عَيَ ًِّ صَيَّى اللََّّ ِْ اىَّْجِ ِٔ عَ ِْ أثٍَِ قَّبظٍ عَ َٗ

ُِ إٌِبَضٍ  ٌقُبَهُ اثْ َٗ فُ  ُِ إىٍِْبَضَ ٌَُ عَّ خَبىدُِ ثْ َٗ  

Artinya: “Telah menceritakan kepada kami Muhammad bin 

Basyar telah menceritakan kepada kami Abu 'Amir Al 'Aqadi 

telah menceritakan kepada kami Khalid bin Ilyas dari Shalih bin 

Abu Hassan ia berkata; Aku mendengar Sa'id bin Al Musayyab 

berkata; "Sesungguhnya Allah Maha Baik, dan menyukai kepada 

yang baik, Maha Bersih dan menyukai kepada yang bersih, Maha 
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Pemurah, dan menyukai kemurahan, dan Maha Mulia dan 

menyukai kemuliaan, karena itu bersihkanlah diri kalian, " aku 

mengiranya dia berkata; "Halaman kalian, dan janganlah kalian 

menyerupai orang-orang Yahudi, "Shalih bin Abu Hassan 

berkata; Hadits itu aku sampaikan kepada Muhajir bin Mismar, 

lalu dia berkata; " Amir bin Sa'ad bin Abu Waqqas telah 

menceritakannya kepadaku dari Ayahnya dari Nabi shallallahu 

'alaihi wasallam dengan hadits yang semisal, Namun dalam hadits 

tersebut beliau bersabda: "Bersihkanlah halaman kalian." (HR. 

Tirmidzi, No. 2723).
34

 

Berdasarkan hadist di atas, maka tampilan fisik yang bersih 

mencerminkan nilai-nilai Islam. Tampilan fisik sebuah Bank 

Syariah juga perlu ditunjang dengan tersedianya mushola di 

dalam kantor, penampilan karyawan syar‟i dan rapi, serta interior 

kantor yang indah dihiasi kaligrafi Islam. Sehingga, hal ini akan 

membuat anggota merasa nyaman dan percaya pada koperasi 

tersebut. 

b. Reliability  

Reliability mengandung pengertian suatu kemampuan untuk 

melakukan sesuatu sesuai dengan fungsinya dan dapat 

mempertahankan kemampuan tersebut dalam kondisi yang telah 

ditetapkan sebelumnya. Dimensi ini merupakan dimensi yang 

sama dengan dimensi reliability pada SERVQUAL. Pada 

PAKSERV, dimensi ini tidak mengalami perubahan. Dimensi ini 

mengukur kualitas pelayanan berdasarkan kemampuan 

perusahaan untuk melakukan semua kegiatan operasionalnya 

sesuai dengan standar layanan yang telah ditetapkan oleh 

perusahaan sebelumnya. Selain itu, dimensi ini juga mengukur 

kualitas pelayanan dari kemampuan perusahaan untuk melakukan 

dan memberikan pelayananyang telah dijanjikan kepada 
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konsumen atau pelanggan secara terpercaya dan tepat. Secara 

terpercaya mengandung arti bahwa pelayanan nya semakin baik. 

ٌْ مَفٍِلًً ۚ  ٍْنُ َ عَيَ ٌُ اللََّّ قدَْ جَعَيْزُ َٗ مٍِدِٕبَ  ْ٘ َُ ثعَْدَ رَ ب ََ ٌْ ْْقُُ ٘ا الَْْ لََ رَ َٗ  ٌْ ِ إذَِا عَبٕدَْرُ ْٖدِ اللََّّ فُ٘ا ثعَِ ْٗ أَ َٗ

 َُ ب رفَْعَيُ٘ ٍَ  ٌُ َ ٌعَْيَ َُّ اللََّّ  إِ

Artinya: “Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu 

berjanji dan janganlah kamu membatalkan sumpah- sumpah (mu) 

itu sesudah meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan 

Allah sebagai saksimu (terhadap sumpah sumpah itu), 

sesungguhnya Allah mengetahui apa yang kamu perbuat”. (QS. 

An-Nahl [16]: 91)
35

 

Peningkatan pengetahuan karyawan sangatlah penting bagi 

koperasi syariah. Karyawan yang memiliki pengetahuan luas 

terhadap sebuah jasa, akan mampu berbicara lebih luas tentang 

jasa tersebut dan dapat menyampaikan jasa lebih baik kepada 

anggota. Proses penyampaian jasa yang baik dapat meningkatkan 

kepercayan anggota terhadap koperasi, karena anggota akan 

membandingkan informasi yang dia dapat dengan pengalaman 

setelah menggunakan jasa. Apabila informasi yang didapat 

berbanding lurus dengan pengalaman, maka persepsi positif 

nasabah terhadap produk jasa tersebut akan semakin bertambah, 

dan selanjutnya dapat mendorong keputusan nasabah untuk 

menggunakan kembali pada masa yang akan dating. 

c. Assurance 

Assurance berarti memiliki jaminan atau terjamin dalam 

segala hal. Tidak berbeda dengan SERVQUAL, keberadaan 

jaminan inilah yang akan menciptakan rasaa aman dalam diri 

konsumen atau pelanggan ketika mengkonsumsi suatu jasa. Dari 

jaminan ini pula konsumen atau pelanggan melakukan penilaian 

terhadap kualitas suatu pelayanan. Pada dimen si ini, kualitas 

pelayanan diukur dari pengetahuan yang dimiliki oleh karyawan 
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dan seluruh bagian perusahaan dan kesopanan para karyawan. 

Selain itu, dimensi ini juga mengukur kualitas kualitas pelayanan 

dari kemampuan dan kepercayaan diri para karyawan sehingga 

dapat menumbuhkan rasa percaya dalam diri konsumen dan 

pelanggan terhadap perusahaan. Timbulnya rasa percaya dalam 

diri konsumen dan pelanggan terhadap perusahaan berkaitan 

sangat erat dengan kompetensi yang dimiliki oleh para karyawan 

dalam memberikan pelayanan. Bila peran karyawan memiliki 

kompetensi yang sesuai dengan jabatanya, maka pekerjaan yang 

dilakukannya akan lebih memuaskan sehingga para konsumen 

atau pelanggan dapat mempercayai kinerja karyawan dan 

memeperoleh hasil kerja yang lebih memuaskan yang berdampak 

pula pada penilaian terhadap kinerja perusahaan secara 

keseluruhan. 

 ٌْ ُْْٖ ىلَِ ۖ فبَعْفُ عَ ْ٘ ِْ دَ ٍِ ٘ا  ّْفَ ُّ ْْذَ فظًَّب غَيٍِعَ اىْقيَْتِ لََ ْ٘ مُ ىَ َٗ  ۖ ٌْ ْْذَ ىَُٖ ِ ىِ َِ اللََّّ ٍِ خٍ  ََ ب زَدْ ََ فجَِ

 َِ يٍِ مِّ َ٘ زَ َُ َ ٌذُِتُّ اىْ َُّ اللََّّ ِ ۚ إِ وْ عَيىَ اللََّّ مَّ َ٘ ذَ فزََ ٍْ سِ ۖ فَ ذَِا عَصَ ٍْ ٌْ فًِ الَْْ ِٗزُْٕ ضَب َٗ  ٌْ اسْزَْ فسِْ ىَُٖ َٗ  

Artinya: “Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu 

berjanji dan janganlah kamu membatalkan sumpah- sumpah (mu) 

itu sesudah meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan 

Allah sebagai saksimu (terhadap sumpah sumpah itu), 

sesungguhnya Allah mengetahui apa yang kamu perbuat”. (QS. 

An-Nahl [16]: 91)
36

. Dari ayat diatas, sudah semestinya baik bank 

maupun nasabah agar senantiasa menepati janji dan sumpah setia.  

d. Sincerity  

Sincerity dapat diartikan sebagai suatu ketulusan atau 

keikhlasan yang dimiliki ketika melakukan segala sesuatu. 

Dimensi ini merupakan salah satu dimensi baru yang tidak 

terdapat pada SERVQUAL. Dimensi ini mengukur kualitas 

pelayanan berdasarkan evaluasi atau penilaian konsumen atau 

pelanggan terhadap keikhlasan atau kesungguhan dari para 
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karyawan dalam memberikan pelayanan. Jadi pada dimensi ini 

kejjuran diri para karyawan dan tidak adanya kemunafikan atau 

kepura puraan dalam diri karyawan dalam melakukan sesuatu 

untuk konsumen atau pelanggan merupakan sesuatu yang sangat 

penting untuk diperhatikan dalam mengukur kualitas pelayanan. 

Dimensi ini juga menckup suatu pelayanan yang tidak diminta 

namun diberikan oleh para penyedia layanan yang menunjukan 

bahwa penyedia pelayanan mempertimbangkan dan menganggap 

kesejahteraan para konsumen atau pelanggannya sebagai 

kepentingan yang utama. 

 َُ ْ٘ مَسَِٓ اىْنَبفسُِٗ ىَ َٗ  َِ ٌ َِ ىَُٔ اىدِّ ْ يِِ ٍ ٍُ  َ  فبَدْعُ٘ا اللََّّ

Maka sembahlah Allah dengan tulus ikhlas beragama kepada-

Nya, meskipun orang-orang kafir tidak menyukainya. – (Q.S 

Ghafir: 14)
37

 

e. Personalization  

Personalization dapat dimaknai sebagai suatu kondisi 

dimana segala sesuatu yang dilakukan atau diberikan sesuai 

dengan pihak yang menerima perlakuan tersebut. Karena setiap 

individu memiliki perbedaan maka diperlukan adanya 

penyesuaian bentuk perlakuan terhadap masing masing individu. 

Penyesuaian tersebut dilakukan tidak hanya berdasar atas latar 

belakang pihak penerima jasa tetapi juga didasarkan pada segala 

sesuatu yang dimiliki oleh pihak penerima jasa yang membedakan 

antara penerima perlakuan yang satu dengan penerima perlakuan 

yang lain. Dimensi ini merupakan dimensi yang penting dalam 

proses evaluasi suatu pelayanan. Pada dimensi ini, kualitas 

pelayanan dapat diukur dari perhatian yang diberikan secara 

khusus untuk masing masing konsumen atau pelanggan dan 

disesuaikan dengan permintaan dan kebutuhan dari konsumen 

atau pelanggan. Selain itu, dimensi ini juga mengukur kualitas 
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pelayanan berdasarkan pengenalan akan keunikan masing masing 

konsumen atau pelanggan yang dapat dilihat dari penggunaan 

nama konsumen atau pelanggan dalam proses penyampaian 

layanan serta tanggapan akan kebutuhan konsumen atau 

pelanggan. Jadi berdasarkan dari dimensi ini, kemampuan 

perusahaan untuk memperlakukan konsumen atau pelanggannya 

dengan mempertimbangkan posisinya dalam masyarakat atau 

tingkat kepentingan para konsumen atau pelangganya terhadap 

jasa yang diberikanya merupakan sesuatu yang penting dalam 

proses pengukurn kualitas pelayanan. 

ٍْسُ اىْجسٌََِّخ ٌْ خَ بىذَِبدِ أُٗىئَلَِ ُٕ يُ٘ا اى َّ َِ عَ َٗ ُْ٘ا  ٍَ َِ ءَا َُّ اىَّرٌِ  إِ

“Sesungguhnya orang-orang yang beriman dan melakukan 

pekerjaan yang baik, mereka itu adalah sebaik-baik makhluk.” 

(QS. al-Bayyinah, 98:7) 

ْْٖبَ قبَىذَْ  ًَ اللَُّ عَ ِْ عَباطَِخَ زَِ  ٌَ : عَ سَيَّ َٗ  ِٔ ٍْ هُ اللَِّ صَيَّى اللَُّ عَيَ ْ٘ َ رعََبىى : قبَهَ زَسُ ُّ اللََّّ إِ

ُْ ٌزُْقَُِْٔ  لًً أَ ََ ٌْ عَ وَ أدََدُمُ َِ زٗآ اىطجسًّ ٗاىجٍٖقً)ٌذُِتّ إذَِا عَ )  

Dari Aisyah r.a., sesungguhnya Rasulullah s.a.w. bersabda: 

“Sesungguhnya Allah mencintai seseorang yang apabila bekerja, 

mengerjakannya secara profesional”. (HR. Thabrani, No: 891, 

Baihaqi, No: 334).
38

 

f. Formality  

Formality adalah suatu kondisi ketika segala sesuatu 

dilakukan berdasarkan persturan atau adat istiadat yang berlaku. 

Hal ini meliputi penyesuaian pada nilai nilai dan norma norma 

yang berlaku dalam masyarakat. Pada  dimensi ini, kualitas 

pelayanan dapat diukur dari hal hal yang berhubungan dengan 

tingkat social, perbedaan peran dalam masyarakat, bentuk bentuk 

sapaan, dan upacara keagamaan. Dimensi ini tidak terdapat pada 

SERVQUAL karena SERVQUAL dikembangkan berdasarkan 

budaya barat yang cenderung tidak formal. Sedangkan pada 
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PAKSERV, formality dijadikan salah satu dimensi karena pada 

budaya selain budaya barat terdapat kecenderungan bahwa 

konsumen atau pelanggan juga melakukan penilaian terhadap 

kualitas suatu pelayanan berdasarkan kemampuan karyawan 

untuk bersikap secara pantas atau sesuai dengan adat istiadat yang 

berlaku. Penilaian tersebut mncakup pula cara berpakaian para 

karyawan, kata kata yang dipilih dan digunakan oleh para 

karyawan dalam proses komunikasi, dan penggunaan nama 

keluarga atau marga dari konsumen atau pelanggan. Untuk 

masyarakat yang masih melestarikan budaya yang dianutnya 

secara kental, dimensi ini merupakan dimensi yang sangat penting 

dalam suatu pelayanan. 

ْْٖبَ قبَىذَْ  ًَ اللَُّ عَ ِْ عَباطَِخَ زَِ  ٌَ : عَ سَيَّ َٗ  ِٔ ٍْ هُ اللَِّ صَيَّى اللَُّ عَيَ ْ٘ َ رعََبىى : قبَهَ زَسُ ُّ اللََّّ إِ

ُْ ٌزُْقَُِْٔ  لًً أَ ََ ٌْ عَ وَ أدََدُمُ َِ زٗآ اىطجسًّ ٗاىجٍٖقً)ٌذُِتّ إذَِا عَ ) Dari Aisyah r.a., 

sesungguhnya Rasulullah s.a.w. bersabda: “Sesungguhnya Allah 

mencintai seseorang yang apabila bekerja, mengerjakannya secara 

profesional”. (HR. Thabrani, No: 891, Baihaqi, No: 334).
39

 

 

 

 

Tabel 2.1Penelitian Terdahulu 

No Peneliti Judul Variabel 
Hasil  

Penelitian 

1. Muhammad 

kashif dan 

pimpa 

cheewakrakobi

t., Journal Of 

Marketing For 

Higher 

"PERCEIVED 

SERVICE 

QUALITY-

LOYALTY 

PATH: A 

PAKSERV 

BASED 

1. Tangibility 

2. Reliability 

3. Assurance 

4. Sincerity 

5. Personalizatio

n 

1. Tangibility 

berpengaru

hpositif 

2. Reliability 

berpengaru

h positif 

3. Assurance 
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No Peneliti Judul Variabel 
Hasil  

Penelitian 

Education2017 INVESTIGATI

ON OF 

INTERNASION

AL STUDENTS 

ENROLLED IN 

BUSINESS 

SCHOOLS IN 

THAILAND".  

berpengaru

h positif 

4. Sincerity 

berpengaru

h positif 

5. Personaliza

tion tidak 

berpengaru

h 

 

2. Marice, 

Murdfin 

Haming, Bahar 

Sinring dan 

Sukmawati., 

Universitas 

Muslim 

Indonesia 

2018.  

 

"EFFECT OF 

SERVICE 

QUALITY 

DIMENSIONS 

AND PATIENT 

SATISFACTIO

N IN HEALTH 

(Empirical 

Study From 

Morowali 

District) 

".  

1. Tangibilit

y 

2. Reliability 

3. Assurance 

4. Sincerity 

5. Personaliz

ation 

6. Formality 

1. Tangibility 

berpengaru

h positif 

dan 

signifikan 

2. Realibility 

berpengaru

h positif 

dan tidak 

signifikan 

3. Assuraance 

Berpengaru

h positif 

dan 

signifikan  

4. Sincerity 

berpengaru

h positif 

dan 

signifikan  
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No Peneliti Judul Variabel 
Hasil  

Penelitian 

5. Personaliza

tion 

berpengaru

h positif 

dan 

signifikan 

6. Formality 

berpengaru

h positif 

dan 

signifikan  

3. Muhammad 

Kashif, Umair 

Altaf, Hafiz M. 

Ayub, Umer 

Asif dan John 

C. Walsh 

. 2019.  

"CUATOMER 

SATISFACTIO

N AT PUBLIC 

HOSPITAL IN 

PAKISTAN: 

PAKSERV 

APPLICATION

". 

1. Tangibility 

2. Reliability 

3. Assurance 

4. Sincerity 

5. Personaliz

ation 

6. Formality 

1. Tangibiliti 

berpengaru

h positif 

signifikan 

2. Reliability 

Berpengaru

h positif 

dan 

signifikan  

3. Assurance 

berpengaru

h positif  

4. Sincerity 

berpengaru

h positif  

5. Personaliza

tion 

pengaruh 

positif  
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No Peneliti Judul Variabel 
Hasil  

Penelitian 

6. Formality 

tidak 

berpengaru

h 

4.  Vadline Cruz 

dan Luis 

Mendes, 

2017 

“THE 

INFLUENCE 

OF SERVICE 

QUALITY ON 

USERS‟ 

BEHAVIOURA

L 

INTENTIONS 

IN 

DEVELOPING 

COUNTRIES: 

A CROSS 

SECTIONAL 

STUDY IN 

CAPE 

VERDES‟S 

PUBLIC 

HOSPITAL 

” 

1. Tangibility 

2. Reliability 

3. Assurance 

4. Sincerity 

5. Personaliz

ation 

6. Formality 

1. Tangibility 

berpengaru

h signifikan  

2. Reliability 

berpengaru

h positif 

dan 

signifikan  

3. Assurance 

berpengaru

h postif dan 

signifikan  

4. Sincerity 

berpengaru

h signifikan 

5. Personaliza

tion 

berpengaru

h positif 

dan 

signifikan 

6. Formality 

berpengaru

h signifikan 

5.  Ayu Silfiana 

Yusup.,Fakulta

“ PENGARUH 

PAKSERV 

1. Tangibility 

2. Reliability 

1. Tangibility 

berpengaru
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No Peneliti Judul Variabel 
Hasil  

Penelitian 

s Ekonomi dan 

Bisnis 

Universitas 

Trisakti,2016. 

TERHADAP 

CUSTOMER 

SATISFATION 

DAN 

DAMPAKNYA 

TERHDAP 

CUSTOMER 

LOYALITY 

PADA BANK 

SYARIAH DI 

DKI” 

3. Assurance 

4. Sincerity 

5. Personaliz

ation 

6. Formality 

h positif 

dan 

signifikan  

2. Reliability 

berpengaru

h positif 

dan 

signifikan 

3. Assurance 

berpengaru

h positif 

dan 

signifikan 

4. Sincerity 

berpengaru

h positif 

dan 

signifikan 

5. Personaliza

tion 

berpengaru

h positif 

dan 

signifikan 

6. Formality 

berpengaru

h positif 

dan 

signifikan 
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B. Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran adalah model konseptual tentang bagaimana teori 

berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai 

masalah yang penting.
40

 Kerangka berpikir dalam suatu penelitian perlu 

dikemukakan apabila penelitian tersebut berkenaan dengan dua variabel atau 

lebih.
41

 

Kerangka pemikiran dalam penelitian ini difokuskan pada pengaruh 

faktor-faktor kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di BPRS 

Suriyah cabang Semarang.Maka kerangka pemikiran dalam penelitian ini 

menggunakan analisis regresi berganda, dapat digambarkan sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
40

Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, Bandung: Penerbit 

Alfabeta, 2016, h. 283. 
41

Deni Darmawan, Metode Penelitian Kuantitatif, PT Remaja Rosdakarya, Bandung, 2013, 

h. 117. 

Tangibility 

(X1) 

X 

 

Reliability 

(X2) 

 

Kepuasan Nasabah 

(Y) 

Sincerity 

(X4) 

 

Kualitas Pelayanan 
Assurance 

(X3) 

 

Personalizati

on(X5) 

 Formality 

(X6) 
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Gambar 2.1. Kerangka Teori 

C. HipotesisPenelitian 

Sebagai landasan kerja, untuk mengadakan pendekatan dalam usaha 

menganalisa suatu permasalahan diperlukan adanya analisa hipotesis. 

Hipotesis dalam hal ini sangatlah penting, karena hipotesis merupakan 

jawaban sementara atas suatu masalah penelitian dapat diuji dan 

menjelaskan hubungan antara beberapa variabel.
42

 Apabila telah dirumuskan 

secara tepat, maka akan benar-benar mampu menunjukkan data yang 

diperlukan untuk diuji lebih lanjut. 

Dalam penelitian ini, kepuasan nasabah BPRS Suriyah Cabang 

Semarang dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain, yaitu: tangibility, 

reliability, assurance,sincerity, personalization dan formality. 

Berikut ini adalah penjelasan hubungan keterkaitan antara variabel 

independen dengan variabel dependent. 

 

 

1. Hubungan Tangibility dengan KepuasanKonsumen 

Karena suatu bentuk jasa tidak bisa dilihat, tidak bisa dicium dan 

tidak bisa diraba maka aspek wujud fisik menjadi penting sebagai 

ukuran dari pelayanan. Pelanggan akan menggunakan indera 

penglihatan untuk menilai suatu kulitas pelayanan. Menurut Zeithaml. 

et all. 1985 tangibility adalah kebutuhan pelanggan yang berfokus 

pada fasilitas fisik seperti gedung dan ruangan, tersedia tempat parkir, 

kebersihan, kerapian dan kenyamanan ruangan, kelengkapan 

peralatan, sarana komunikasi serta penampilan karyawan. Bukti fisik 

yang baik akan mempengaruhi persepsi pelanggan.
43

 Pada saat yang 

bersamaan aspek ini juga merupakan salah satu sumber yang 

mempengaruhi harapan pelanggan. Karena dengan bukti fisik yang 

                                                           
42

Utari, 2005: 11 
43

Zeithaml. et all. 1985Aviliani dan Wilfridus, 1997: 10 
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baik maka harapan konsumen menjadi lebih tinggi. Oleh karena itu 

merupakan hal yang penting bagi perusahaan untukmengetahui 

seberapa jauh aspek wujud fisik yang paling tepat, yaitu masih 

memberikan impresi positif terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan tetapi tidak menyebabkan harapan pelanggan yang terlalu 

tinggi sehingga dapat memenuhi kebutuhan konsumen dan 

memberikan kepuasan kepada konsumen. Atribut-atribut yang ada 

dalam dimensi ini adalah (Parasuraman, 2005) dalam Ramdan (2008): 

Peralatan yang moderndan Fasilitas yang menarik.
44

 

Hubungan Tangibility dengan kepuasan konsumen adalah wujud 

fisik mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

Semakin baik persepsi konsumen terhadap wujud fisik maka kepuasan 

konsumen juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen 

terhadap wujud fisik buruk maka kepuasan konsumen juga akan 

semakin rendah. Penelitian yang dilakukan oleh Hasan (2006) 

menyebutkan bahwa variable compliance, assurance, tangibles, 

reliability, responsiveness, empathy berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Atas dasar uraian diatas, maka dapat 

disajikan hipotesis sebagai berikut: 

H1= Bukti Tangibilityberpengaruh positif terhadap 

kepuasankonsumen. 

2. Hubungan Reliability dengan Kepuasan Konsumen 

Menurut parasuraman, dkk. (1998), dalam Lupiyoadi dan 

Hamdani (2006: 182) berpendapat kehandalan (reliability) yaitu 

kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan seusai dengan 

apa yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai 

dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan 

yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang 

simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. Pemenuhan janji dalam 

pelayanan akan mencerminkan kredibilitas perusahaan.
45

 Menurut 

                                                           
44

(Parasuraman, 2005) dalam Ramdan 2008 
45

parasuraman, dkk. (1998), dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2006: 182) 
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Zeithaml et al. 1985 (Aviliani dan Wilfridus 1997: 10) kehandalan 

(reliability) adalah pemenuhan janji pelayanan segera dan memuaskan 

dari perusahaan.
46

 Atribut  – atribut yang berada dalam dimensi ini 

antara lain adalah (Parasuraman, 2005) dalam Ramdan (2008): 

Memberikan pelayanan sesuai janji, pertanggungjawaban tentang 

penanganan konsumen akan masalah pelayanan, memberikan 

pelayanan yang baik saat kesan pertama kepada konsumen, dan tidak 

membedakannya satu dengan yang lainnya, memberikan pelayanan 

tepat waktu, memberikan informasi kepada konsumen tentang kapan 

pelayanan yang dijanjikan akan direalisasikan.
47

 

Hubungan kehandalan dengan kepuasan konsumen adalah 

kehandalan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. Semakin baik persepsi konsumen terhadap kehandalan 

perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. Dan 

jika persepsi konsumen terhadap kehandalan buruk maka kepuasan 

konsumen juga akan semakin rendah. Penelitian yang dilakukan oleh 

Hasan (2006) menyebutkan bahwa variable compliance, assurance, 

tangibles, reliability, responsiveness, empathy berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Atas dasar uraian diatas, 

maka dapat  disajikan  hipotesis sebagai berikut: 

H2 = Reliability berpengaruh positif terhadap kepuasan 

Konsumen. 

3. Hubungan Assurance dengan Kepuasan Konsumen 

Menurut Parasuraman. Dkk. 1998 (Lupiyoadi & Hamdani, 2006: 

182) yaitu meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuannya 

terhadap produk secara tepat, keramahtamahan, perhatian dan 

kesopanan, ketrampilan dalam memberikan informasi, kemampuan 

dalam memberikan keamanan dalam memanfaatkan jasa yang 

ditawarkan dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan 

pelanggan terhadap perusahaan, sifat dapat dipercaya yang dimiliki 

                                                           
46

Zeithaml et al. 1985 (Aviliani dan Wilfridus 1997: 10) 
47

(Parasuraman, 2005) dalam Ramdan (2008) 
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para staf, bebas dari bahaya, resiko atau pun keraguan.
48

Pengetahuan, 

kesopan santunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan dapat 

menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 

Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah (Parasuraman, 

2005) dalam Ramdan (2008): Karyawan yang memberi jaminan 

berupa kepercayaan diri kepada konsumen, membuat konsumen 

merasa aman saat menggunakan jasa pelayanan perusahaan, karyawan 

yang sopan, karyawan yang memiliki pengetahuan yang luas sehingga 

dapat menjawab pertanyaan dari konsumen.
49

 

Jaminan (assurancce) yang mencakup pengetahuan dan 

ketrampilan para pegawai Bank Perkreditan Rakyat Syariah (BPRS) 

Suriyah Cabang Semarang dalam melayani kebutuhan nasabah, etika 

para pegawai, dan jaminan keamanan dari perusahaan atas pelanggan 

saat bertransaksi di Bank Perkreditan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah 

Cabang Semarang. Adanya jaminan keamanan dari suatu perusahaan 

akan membuat pelanggan merasa aman dan tanpa ada rasa ragu-ragu 

untuk melakukan transaksi di Bank Perkreditan Rakyat Syariah 

(BPRS) Suriyah Cabang Semarang. Disamping itu jaminan dari suatu 

perusahaan bank akan berpengaruh pada kepuasan konsumen karena 

apa yang diinginkan pelanggan dapat dipenuhi oleh perusahaan yaitu 

dengan pengetahuan dan ketrampilan dari pegawai objek wisata 

tersebut. Kesopanan dan keramahan dari pegawai objek wisata akan 

membuat pelanggan merasa dihargai sehingga mereka puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Hubungan jaminan dengan 

kepuasan konsumen adalah jaminan mempunyai pengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi konsumen 

terhadap jaminan yang diberikan oleh perusahaan maka kepuasan 

konsumen juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen 

terhadap jaminan yang diberikan oleh perusahaan buruk maka 

kepuasan konsumen juga akan semakin rendah. Penelitian yang 

                                                           
48

Parasuraman. Dkk. 1998 (Lupiyoadi & Hamdani, 2006: 182) 
49

Parasuraman, 2005., dalam Ramdan (2008) 
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dilakukan oleh Rajpoot (2004) menyebutkan bahwa variable 

Tangibility, Reliability,, assurance, Sincerity, Personalization, 

Formality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Atas dasar uraian diatas, maka dapat disajikan hipotesis 

sebagai berikut: 

H3 = Assurance berpengaruh positif terhadap kepuasan 

Konsumen. 

4. Hubungan Sincerity dengan Kepuasan Konsumen 

Sincerity dapat diartikan sebagai suatu ketulusan atau keikhlasan 

yang dimiliki ketika melakukan segala sesuatu. Dimensi ini 

merupakan salah satu dimensi baru yang tidak terdapat pada 

SERVQUAL. Dimensi ini mengukur kualitas pelayanan berdasarkan 

evaluasi atau penilaian konsumen atau pelanggan terhadap keikhlasan 

atau kesungguhan dari para karyawan dalam memberikan pelayanan. 

Jadi pada dimensi ini kejjuran diri para karyawan dan tidak adanya 

kemunafikan atau kepura puraan dalam diri karyawan dalam 

melakukan sesuatu untuk konsumen atau pelanggan merupakan 

sesuatu yang sangat penting untuk diperhatikan dalam mengukur 

kualitas pelayanan. 
50

 

Hubungan Sincerity dengan kepuasan konsumen adalah daya 

tanggap mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

Semakin baik persepsi konsumen terhadap daya  tanggap perusahaan, 

maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi 

konsumen terhadap daya tanggap buruk, maka kepuasan konsumen 

juga akan semakin rendah. Penelitian yang dilakukan oleh Rajpoot 

(2004) menyebutkan bahwa variable Tangibility, Reliability,, 

assurance, Sincerity, Personalization, Formality berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Atas dasar uraian diatas, 

maka dapat disajikan hipotesis sebagaiberikut: 

H4 = Sincerity (kepedulian) berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen. 
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5. Hubungan Personalization dengan Kepuasan Konsumen 

Personalization dapat dimaknai sebagai suatu kondisi dimana 

segala sesuatu yang dilakukan atau diberikan sesuai dengan pihak 

yang menerima perlakuan tersebut. Karena setiap individu memiliki 

perbedaan maka diperlukan adanya penyesuaian bentuk perlakuan 

terhadap masing masing individu. Penyesuaian tersebut dilakukan 

tidak hanya berdasar atas latar belakang pihak penerima jasa tetapi 

juga didasarkan pada segala sesuatu yang dimiliki oleh pihak 

penerima jasa yang membedakan antara penerima perlakuan yang satu 

dengan penerima perlakuan yang lain. 
51

 

Hubungan Personalization dengan kepuasan konsumen adalah 

daya tanggap mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. Semakin baik persepsi konsumen terhadap daya  tanggap 

perusahaan, maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. Dan 

jika persepsi konsumen terhadap daya tanggap buruk, maka kepuasan 

konsumen juga akan semakin rendah. Penelitian yang dilakukan oleh 

Rajpoot (2004) menyebutkan bahwa variable Tangibility, Reliability,, 

assurance, Sincerity, Personalization, Formalityberpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Atas dasar uraian diatas, 

maka dapat disajikan hipotesis sebagaiberikut: 

H5 = Daya Personalizationberpengaruh positif terhadap 

kepuasan Konsumen. 

6. Hubungan Formality dengan Kepuasan Konsumen 

Formality adalah suatu kondisi ketika segala sesuatu dilakukan 

berdasarkan persturan atau adat istiadat yang berlaku. Hal ini meliputi 

penyesuaian pada nilai nilai dan norma norma yang berlaku dalam 

masyarakat. Pada  dimensi ini, kualitas pelayanan dapat diukur dari hal 

hal yang berhubungan dengan tingkat social, perbedaan peran dalam 

masyarakat, bentuk bentuk sapaan, dan upacara keagamaan. Dimensi 

ini tidak terdapat pada SERVQUAL karena SERVQUAL 

dikembangkan berdasarkan budaya barat yang cenderung tidak formal. 
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Sedangkan pada PAKSERV, formality dijadikan salah satu dimensi 

karena pada budaya selain budaya barat terdapat kecenderungan bahwa 

konsumen atau pelanggan juga melakukan penilaian terhadap kualitas 

suatu pelayanan berdasarkan kemampuan karyawan untuk bersikap 

secara pantas atau sesuai dengan adat istiadat yang berlaku. Penilaian 

tersebut mncakup pula cara berpakaian para karyawan, kata kata yang 

dipilih dan digunakan oleh para karyawan dalam proses komunikasi, 

dan penggunaan nama keluarga atau marga dari konsumen atau 

pelanggan. Untuk masyarakat yang masih melestarikan budaya yang 

dianutnya secara kental, dimensi ini merupakan dimensi yang sangat 

penting dalam suatu pelayanan.
52

 

Hubungan Formality dengan kepuasan konsumen adalah daya 

tanggap mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

Semakin baik persepsi konsumen terhadap daya  tanggap perusahaan, 

maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi 

konsumen terhadap daya tanggap buruk, maka kepuasan konsumen 

juga akan semakin rendah. Penelitian yang dilakukan oleh Rajpoot 

(2004) menyebutkan bahwa variable Tangibility, Reliability,, 

assurance, Sincerity, Personalization, Formality berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Atas dasar uraian diatas, 

maka dapat disajikan hipotesis sebagaiberikut: 

H3 = Daya Formalityberpengaruh positif terhadap kepuasan 

Konsumen. 

7. Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Nasabah 

Hubungan kualitas layanan dengan kepuasan nasabah tidak 

terlepas dari kreativitas layanan perbankan. Untuk mewujudkan suatu 

layanan yang berkualitas yang bermuara pada kepuasan nasabah, 

maka pihak bank harus mampu mengidentifikasi siapa nasabahnya 

sehingga akan mampu memahami tingkat persepsi dan harapan atas 

kualitas layanan. Hal yang penting, karena kepuasan nasabah 

merupakan perbandingan antara persepsi dengan harapan nasabah 
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terhadap layanan yang dirasakan. Kualitas layanan yang diberikan 

oleh bank dalam memenuhi harapan nasabah dalam Tangibility, 

Reliability, Assurance, Sincerity, Personalization, Formality akan 

dapat mempengaruhi kepuasan nasabah. Artinya semakin baik kualitas 

layanan yang diberikan oleh bank, maka nasabah akan semakin 

merasa puas terhadap layanan tersebut. 

Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas 

produk atau jasa berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Hal ini 

ditunjukkan, pelanggan setelah terjadi proses pembelian. Apabila 

pelanggan merasa puas, maka dia akan menunjukkan besarnya 

kemungkianan untuk kembali membeli produk yang sama. Pelanggan 

yang puas juga cenderung akan memberikan referensi yang baik 

terhadap produk kepada orang lain. Sebaliknya dengan asumsi 

pelanggan yang tidak puas. 

Pada penelitian ini, kualitas pelayanan akan diukur dengan 

menggunakan dimensi-dimensiPAKSERV yang terdiri dariEnam 

dimensi sepertiTangibility, Reliability, Assurance, Sincerity, 

Personalization, Formality. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, penelitian kuantitatif 

dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berdasarkan pada filsafat 

positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, 

pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat  

kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 

ditetapkan.
53

 

Menurut Abdul Hamid dalam metode penelitian diperlukan adanya 

penekanan batasan lokasi, waktu atau sektor dan variabel-variabel yang 

dibahas. Hal ini sangat diperlukan agar peneliti tidak keluar dari wilayah 

yang ditelitinya, dan akan sangat berguna bagi para pemula.
54

 

B. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono populasi adalah wilayah generalisasi atau 

obyek atau subyek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya.
55

 Menurut Sanusi populasi adalah seluruh kumpulan 

elemen yang menunjukkan ciri-ciri tertentu yang dapat digunakan untuk 

membuat kesimpulan.
56

 Suatu penelitian tentunya memiliki 

keterbatasan dalam menghadirkan sumber informasi dan subjek 

penelitian, yang dimaksud dengan populasi adalah sumber data dalam 

penelitian tertentu yang memiliki jumlah banyak dan luas.
57

 Populasi 
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dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah BPRS Suriyah cabang 

Semarang. 

2. Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi tersebut. Sampel yang digunakan pada penelitian ini 

adalah beberapa nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) 

Suriyah Cabang Semarang. Bila populasi besar, dan peneliti tidak 

mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, maka peneliti 

dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Apa yang 

dipelajari dari sampel itu, kesimpulannya akan dapat diberlakukan 

untuk populasi. Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus 

betul-betul representatif.
58

 

3. Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik pengambilan sampel adalah untuk menentukan sampel 

yang akan digunakan dalam penelitian tersebut.
59

 Penentuan sampel 

penelitian ini menggunakan rumus Slovin.
60

 

 n=     N  

  1+ Ne
2
  

Keterangan:  

n = Jumlah Sampel  

N = Jumlah Populasi  

e
 

= nilai kritis (batas ketelitian) yang diinginkan/margin of error  

𝑛 =
442

1 + 442. (0.1)²
 

𝑛 =
442

5,42
  

n = 81 

Berdasarkan data yang diperoleh, data nasabah yang menabung di Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Cabang Semarang yang 
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berjumlah 442 nasabah. Jumlah sampel untuk penelitian menggunakan 

margin of error sebesar 2,5% dari jumlah keseluruhan sampel. Maka jumlah 

sampel yang diteliti adalah 81 nasabah.  

C. Sumber Data dan Metode Pengumpulan Data 

Data diartikan sebagai segala sesuatu yang hanya berhubungan dengan 

keterangan tentang suatu fakta, fakta tersebut ditemui oleh peneliti di daerah 

penelitian. Selain data, ada juga pengertian lain yang mempunyai kemiripan 

dengannya adalah fakta (fact). Biasanya orang sering menggunakan dua 

istilah ini dalam satu pengertian yang sama, padahal masin-masing 

mempunyai konsep tersendiri.
61

 

1. Sumber Data 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu: 

a. Data Primer  

Data primer merupakan sumber data penelitian yang diperoleh 

secara langsung dari sumber asli. Data primer diperoleh peneliti dengan 

pengisian kuesioner yang akan diisi oleh responden yaitu para nasabah 

BPRS Suriyah. Menurut Husein Kuesioner adalah suatu pengumpulan 

data dengan memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan kepada 

responden dengan harapan mereka akan memberikan respon atas daftar 

pertanyaan tersebut.
62

 Kuesioner berisi pertanyaan mengenai data 

responden dan pertanyaan yang bersifat tertutup dengan skala likert. 

Jawaban responden berupa pilihan dari lima alternatif jawaban, yang 

tercantum pada tabel dibawah : 

Tabel 3.1 Kategori Jawaban 

Bobot Kategori 

5 Sangat Setuju 

4 Setuju 

3 Ragu-ragu 

2 Tidak Setuju 

1 Sangat Tidak Setuju 

 

a. Skor 5 untuk jawaban Sangat Setuju (SS) 

                                                           
61

 Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Sosial dan Ekonomi, h. 123.  
62

Ibid., h. 50. 



48 
 

b. Skor 4 untuk jawaban Setuju (S) 

c. Skor 3 untuk jawaban Ragu-ragu (R) 

d. Skor 2 untuk jawaban Tidak Setuju (TS) 

e. Skor 1 untuk jawaban Sangat Tidak Setuju (STS) 

b. Data Sekunder  

Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari buku pedoman, 

website dan brosur bank pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah 

cabang Semarang. Dalam penelitian ini data sekunder merupakan data 

pendukung.  

2. Metode Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penulisan ini 

adalah teknik pengumpulan data kuesioner, sehingga betul-betul bisa 

didapat data yang valid dan reliabel.  

Penelitian ini menggunakan metode kuesioneryaitu sejumlah 

pernyataan tertulis yang digunakan untuk memperoleh informasi dari 

responden dalam arti laporan tentang pribadinya, atau hal-hal yang ia 

ketahui. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau 

pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya.63Angket atau 

kuesioner merupakan suatu teknik atau cara pengumpulan data secara 

tidak langsung (peneliti tidak langsung bertanya-jawab dengan 

responden). Dalam penelitian ini menggunakan angket tertutup. Pada 

angket tertutup pertanyaan atau pernyataan sudah disusun secara 

berstruktur di samping ada pertanyaan pokok atau pertanyaan utama, 

juga ada anak pertanyaan atau sub-pertanyaan. Dalam angket tertutup, 

pertanyaan atau pernyataan-pernyataan telah memiliki alternatif 

jawaban (option) yang tinggal dipilih oleh responden.
64

 

Kerangka kuesioner dalam penelitian ini dibagi dalam tiga bagian yaitu: 

a. Bagian yang memuat keterangan mengenai identitas peneliti, 

tujuan peneliti, serta pemuka kuesioner  
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b. Bagian yang memuat pernyataan-pernyataan mengenai identitas 

responden seperti jenis kelamin, umur dan pekerjaan 

c. Pernyataan mengenai informasi atas keterangan yang berkaitan 

dengan perilaku nasabah yang akan diteliti terhadap BPRS 

Suriyah.  

D. Variabel Penelitian dan Indikator Penelitian 

1. Variabel 

Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari 

orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang 

didapatkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. Dalam penelitian ini variabel yang diteliti 

dikelompokkan menjadi dua kelompok, yaitu variabel bebas 

(independent) dan variabel terikat (dependen).  

a. Variabel bebas (independen) yaitu variabel yang mempengaruhi 

atau variabel penyebab berubahnya atau timbulnya variabel 

dependen (terikat).  

Variabel Independen dalam penelitian ini ialah Faktortangibility 

(X1),FaktorReliability (X2) ,Faktor assurance(X3), Faktor 

sincerity (X4), Faktor personalization (X5), dan Faktor 

formality (X6). 

b. Variabel terikat (dependen) merupakan variabel yang dipengaruhi 

oleh variabel independen.  

Variabel dependen dalam penelitian ini ialah variabel 

Pengambilan Kepuaasan (Y)  

2. Definisi Operasional 

Definisi operasional atau sering dinamakan juga sebagai 

operasionalisasi variabel adalah kegiatan atau proses yang dilakukan 

peneliti untuk mengurangi tingkat abstraksi konsep sehingga konsep 

tersebut dapat diukur.
65

 Dalam penelitian ini terdapat lima indikator 

diantaranya variabel Faktor tangibility  (X1),Faktor Reliability (X2) 

,Faktor assurance(X3),Faktor sincerity (X4), Faktor personalization 
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(X5), dan Faktor formality (X6) dan kepuausan nasabah (variabel 

dependent).  

Tabel 3.2 Definisi Operasional dan Indikator Variabel Penelitian 

No Variabel Konsep Variabel Indikator 
Skala 

Pengukuran 

1.  Pengaruh 

tangibility  

(X1) 

Independe

nt 

tangible 

didefinisikan 

keterwujudan atau 

sifat nyata dari 

peralatan atau 

perlengkapan 

yang digunakan 

untuk mendukung  

proses 

penyampaian 

layanan sehingga 

dapat dirasakan 

atau diketahui 

oleh nasabah 

dengan 

menggunakan 5 

indra yang 

dimilikinya. 

Rajpoot (2004) 

 

1. Kemoderna

n peralatan 

2. Penampilan 

fasilitas 

fisik 

3. Petunjuk 

panduan 

prosedur 

informasi 

proses 

layanan 

tertulis yang 

mudah 

dimengerti 

4. Penampilan 

karyawan 

5. Arsitektur 

bangunan 

gedung 

yang 

menarik 

Skala likert  

2. Pengaruh 

Reliability 

(X2) 

Independe

nt 

 Reliability yaitu 

kemampuan 

untuk 

mememberikan 

pelayanan sesuai 

1. Kemampua

n untuk 

menepati 

janji yang 

disampaika

Skala likert 
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dengan fungsinya 

dan dapat 

mempertahankan 

kemampuan 

tersebut dalam 

kondisi yang telah 

ditetapkan 

sebelumnya. 

Rajpoot (2004) 

 

n 

2. Kemampua

n untuk 

memberika

n pelayanan 

sesuai 

dengan 

spesifikasi 

yang telah 

di tentukan 

3. Ketepatan 

dalam 

menyampai

kan sesuatu 

4. Ketersediaa

n yang 

ditawarkan 

ketika 

dibutuhkan  

3. Pengaruh 

assurance 

(X3) 

Independe

nt 

assuranceyaitu 

jaminan yang 

diberikan untuk 

semua hal yang 

mendukung atau 

berhubungan 

dengan pelayanan 

sehingga tercipta 

rasa aman dalam 

diri nasabah 

ketika menerima 

pelayanan dari 

1. Pemberian 

perlakuan 

yang sama 

untuk 

semua 

nasabah 

2. Kemampua

n untuk 

menjaga 

keamanan 

para 

nasabah 

3. Kemampua

Skala likert  
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karyawan  

Rajpoot (2004) 

 

n untuk 

dapat 

dipercaya 

oleh 

nasabah 

dalam 

melakukan 

proses 

transaksi 

perbankan 

atau bisnis 

4. Kesopanan 

para 

karyawan  

5. Pengetahua

n yang 

dimiliki 

oleh 

karyawan 

untuk 

menjawab 

pertanyaan 

pertanyaan 

yang 

diberikan 

oleh 

nasabah 

tentang 

perusahaan 

4. Pengaruh 

Sincerity 

(X4) 

Sincerity adalah 

ketulusan dan 

keikhlasan yang 

1. Kemampua

n karyawan 

untuk 
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dimiliki oleh 

karyawan ketika 

melakukan segala 

sesuatu atau 

memberikan 

pelayanan untuk 

para nasabahnya. 

Rajpoot (2004) 

memberi 

pelayanan 

dengan 

sepenuh 

hati 

2. Keinginan 

karyawan 

untuk 

memberi 

saran yang 

tidak perlu 

diminta 

oleh nasbah 

3. Keramahan 

karyawan  

4. Kemampua

n karyawan 

untuk 

berperilaku 

sesuai 

norma yang 

berlaku 

dalam 

budaya 

masyarakat 

5. Pengaruh 

personaliz

ation (X4) 

Independe

nt 

Personalization 

yaitu kemampuan 

karyawan untuk 

melakukan atau 

memberikan 

pelayanan sesuai 

dengan diri 

1. Perhatian 

yang 

diberikan 

oleh 

karyawan 

kepada 

nasabah 
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nasabah.  

Rajpoot (2004) 

 

yang 

disesuaikan 

untuk 

masing 

masing 

nasabah 

2. Selalu 

digunakany

a nama 

nasabah 

dalam 

proses 

komunikasi  

3. Kecepatan 

karyawan 

dalam 

memberika

n perhatian 

pada 

kebutuhan 

para 

nasabah 

4. Pemberian 

solusi atau 

pemecahan 

masalah 

yang 

disesuaikan 

dengan 

permasalah

an yang 

dihadapi 
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oleh masing 

masing 

nasabah 

 

5. Pengaruh 

Formality 

(X4) 

Independe

nt 

Formality adalah 

kemampuan 

karyawan untuk 

memberikan 

pelayanan sesuai 

dengan peraturan 

atau adat istiadat 

yang berlaku 

didaerah. 

Rajpoot (2004) 

1. Penggunaan 

nama 

keluarga 

atau marga 

nasabah 

ketika 

dimungkink

an dalam 

proses 

komunikasi 

2. Kemampua

n karyawan 

untuk 

menggunak

an kata kata 

yang 

disesuaikan 

dengan 

kelas social 

atau tingkat 

pendidikan 

nasabah 

3. Perhatian 

penuh yang 

diberikan 

oleh 

karyawan 
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E. Teknik Analisis Data 

Analisis data adalah proses penghimpunan atau pengumpulan, 

pemodelan dan transformasi data dengan tujuan untuk menyoroti dan 

memperoleh informasi yang bermanfaat, memberikan saran, kesimpulan dan 

mendukung pembuatan keputusan.
66

 

Data yang dikumpulkan pada penelitian ini akan dianalisis dengan 

menggunakan: 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk menunjukkan sejauh mana alat 

pengukur itu mengukur apa yang ingin diukur.
67

Validitas adalah 
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No Varia

bel 

Konsep Variabel Indikator Skala 

pengukur

an 

1. Kepu

asan 

Nasab

ah 

(Y) 

Depe

ndent  

Kepuasan merupakan 

tingkat perasaan 

dimana seseorang 

menyatakan hasil 

perbandingan antara 

hasil kerja produk/jasa 

yang diterima dengan 

apa yang diharapkan. 

(Kotler)  

1. Perusahaan 

harus dapat 

mengatasi 

masalah saat 

dalam situasi 

yang sulit 

2. Perusahaan 

harus lebih 

baik dari 

alternative lain  

3. Perusahaan 

harus bias 

melakukan 

tugas nya  

Skala 

likert  
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keabsahan atau tingkat kecocokan alat ukur untuk pengukuran, yang 

benar-benar cocok mengukur sesuatu yang sedang diukur.  

Suatu alat pengukur dikatakan valid atau sah apabila alat ukur 

tersebut telah digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur.
68

 

Uji validitas sebaiknya dilakukan pada setiap butir pertanyaan diuji 

validitasnya. Hasil r hitung kita bandingkan dengan r table dimana  df= 

n-2 dengan sig 5%. Jika r table < r hitung maka valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Menurut Husein Umar reliabilitas adalah suatu angka indeks yang 

menunjukkan konsisten suatu alat pengukur di dalam mengukur gejala 

yang sama.
69

 Setiap alat pengukur seharusnya memiliki kemampuan 

untuk memberikan hasil pengukuran yang konsisten. Uji ini digunakan 

untuk menguji seberapa konsisten satu atau seperangkat pengukuran 

suatu konsep yang diukur. Menurut Imam Ghazali (2001) reliabilitas 

instrumen dilihat dari Cronchbach Alpha. Suatu variabel dikatakan 

reliabel jika nilai Cronch Alpha > 0,6.
70

 

3. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui normal atau tidaknya 

suatu distribusi data. Uji normalitas adalah membandingkan antara data 

yang kita miliki dan data berdistribusi normal yang memiliki mean dan 

standart deviasi yang sama dengan data kita. Uji normalitas menjadi hal 

penting karena salah satu syarat pengujian parametic-test (uji 

parametik) adalah data harus memiliki distribusi normal (atau 

berdistribusi normal).
71

 Pada penelitian ini menggunakan uji normalitas 

dengan kolmogorov smirnov yaitu dengan hasil apabila nilai 

signifikannya diatas 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa distribusi data 
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adalah normal, tetapi jika hasil signifikannya dibawah 0,05 maka data 

tersebut tidak normal. 

4. Uji Asumsi Klasik 

Untuk mengetahui apakah ada penyimpangan terhadap variabel 

yang ada dalam model dan untuk mendapatkan kesimpulan statistik 

yang dapat dipertanggungjawabkan digunakan uji asumsi klasik. Dalam 

regresi berganda ada beberapa uji asumsi yang harus dapat dipenuhi, 

yaitu: 

5. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi ganda digunakan oleh peneliti, bila peneliti 

bermaksud meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel 

dependent (kriterium), bila dua atau lebih variabel independen sebagai 

faktor prediktor dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Jadi, analisis 

regresi ganda akan dilakukan bila jumlah variabel independennya 

minimal.
72

 Uji ini digunakan untuk menjawab permasalahan apakah 

variabel promosi dan loyalitas konsumen secara parsial maupun 

simultan berpengaruh terhadap keputusan menabung di bank  

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang semarang. Rumus 

yang dipakai persamaan regresi untuk dua prediktor adalah:  

Y = a+b1X1+b2X2+b3X3+b4X4+b5X5+b6X6+e 

Keterangan:  

Y = Kepuasan Nasabah di BPRS Suriah  

X1 = tangibility 

X2 = Reliability 

X3 = assurance 

X4 = sincerity 

X5 = personalization 

X6 = formality 

a = Intersip atau Konstanta  

b1,2,3,4,5,6= Koefisien Regresi 

e = Standar Eror 
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BAB IV 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

1. Sejarah Pendirian BPRS Suriyah 

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah adalah Bank Syariah yang 

dalam kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas 

pembayaran.
73

 Bank Syariah Suriyah atau disebut dengan BPRS 

Suriyah pertama kali di dirikan di Cilacap. Daerah barat di Provinsi 

Jawa Tengah yang menjadi kantor pusatnya. BPRS Suriyah didirikan 

dengan akta No. 3 Notaris Naimah, SH pada tanggal 06 Januari 2005 

dan telah disahkan oleh Departemen Hukum dan HAM Republik 

Indonesia Nomor : C-02469 HT. 01. 01 Tahun 2005 tertanggal 31 

Januari 2005. BPRS Suriyah mulai beroperasi menjalankan kegiatan 

usahanya di bidang Perbankan Syariah sejak tanggal 01 April 2005 

setelah mendapat Salinan Keputusan Gubernur Bank Indonesia No. 

7/14/KEP.GBI/2005 tanggal 21 Maret 2005 tentang pemberian Izin 

Usaha PT. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Suriyah.
74

 

Pada awal terbentuknya BPRS Suriyah bermula dengan Modal 

1M, dan sampai saat ini asset BPRS Suriyah lebih dari 25M. Dengan 

pendekatan emosional dan pendekatan kepada para nasabah dengan 

jalur para tokoh-tokoh masyarakat di Cilacap BPRS Suriyah menjelma 

menjadi Lembaga Keuangan Syariah yang mampu mengeluarkan 

Pembiayaan sebesar 18,6M lebih sampai saat ini. 

Latar belakang pendirian BPRS Suriyah kantor cabang Semarang 

didasari masih terbukanya pasar keuangan syariah di ibu kota Provinsi 

Jawa Tengah dan BPRS Suriyah menjadi BPRS ke-4 yang hadir di kota 

Semarang. Atas dasar faktor tersebut maka pada tanggal 16 Oktober 

2010, diresmikan BPRS Suriyah Kantor Cabang Semarang melalui 
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surat keputusan BI Purwokerto No. 12/56/DPbS/ PAdBS/Pwt pada 

tanggal 6 Oktober 2010.
75

 

2. Visi, Misi dan Slogan BPRS Suriyah 

a. Visi BPRS Suriyah 

1) Menjadi BPRS yang kompetitif, efisien, dan memenuhi prinsip 

kehati-hatian. 

2) Mampu mendukung sektor riil secara nyata melalui kegiatan 

pembiayaan berbasis bagi hasil dan transaksi riil dalam rangka 

keadilan, tolong menolong menuju kebaikan dan kemaslahatan 

ummat. 

3) Sehat diukur dari ketentuan/ peraturan Bank Indonesia. 

4)  Memperluas jaringan pelayanan. 

5) Pembinaan Sumber Daya Insani (SDI) yang profesional dan 

berintegritas. 

b. Misi BPRS Suriyah 

1) Ikut membangun ekonomi ummat. 

2) Menyediakan produk-produk perbankan syariah yang mampu 

mendorong masyarakat untuk menjalankan bisnis secara 

produktif, efisien, dan akuntabel. 

3) Pertumbuhan bank secara optimal. 

4) Memelihara hubungan kerja yang baik. 

c. Slogan BPRS Suriyah 

“Maju Bersama Dalam Usaha Sesuai Syariah” 
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3. Struktur Organisasi BPRS Suriyah Cabang Semarang 

Gambar 4.1 Struktur Organisasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B. Produk BPRS Suriyah 

1. Produk Simpanan 

a. Tabungan iB Tasya Tamansari 

1) Pengertian  

Tamansari adalah merupakan tabungan investasi 

dengan akad Mudharabah Mutlaqah dengan jumlah 

setoran telah ditentukan (tetap) dan rutin dengan periode 

tertentu (bulanan, triwulan) dan penarikannya hanya dapat 

dilakukan dengan syarat dan waktu tertentu sesuai 

kesepakatan. 

2) Karakteristik 

a) Setoran dilakukan secara berkala (bulanan, triwulan) 

b) Jumlah setoran tetap (minimal Rp. 50.000) 

c) Jangka waktu ditentukan sendiri (minimal 3 tahun) 

Kepala Cabang  

Anang Jatmiko Setiaji 

Customer servies 

1. Vidya  

2. Anggaralita 

Teller 

1. Puspa 

2. Nurul 

Adm. Pembiyaan 

Asiful 

Account Officer Funding  

1. M. Qostholani 

2. Sentot Sapto Nugroho 

3. Landing  

4. Alfianto imam santoso 

5. Prayudianto 

6. Dwi Anggoro 

Seccurity  

1. Himawan Yulian  

2. Nunung Efendi  

3. Syaiful Ashari 

 

Office Boy 

M Wakhidun 

Back  

Sri Indah 
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d)  Bagi hasil dapat diketahui setiap akhir bulan dan 

secara otomatis menambah saldo Tamansari 

e) Tabungan dapat diambil setelah kepesertaan selama 3 

tahun 

f) Tabungan yang diambil sebelum masa kepesertaan 3 

tahun tidak mendapatkan bagi hasil 

3) Keuntungan 

a) Bagi hasil akan diberikan setiap bulan sesuai dengan 

nisbah yang disepakati 

b) Nisbah bagi hasil lebih menarik dari tabungan lainnya 

c) Bagi hasil setiap bulan akan terus menambah saldo 

Tamansari 

d) Nasabah bebas menentukan jangka waktu 

kesepakatan (minimal 3 tahun) 

e)  Jumlah setoran ditentukan sendiri dan sesuai 

kemampuan (minimal Rp. 50.000) 

4) Manfaat 

a) Persiapan biaya pendidikan anak 

b) Persiapan biaya Walimahan 

c) Persiapan biaya Haji dan Umroh 

d) Investasi Jaminan Hari Tua 

e) Investasi masa depan yang menguntungkan 

5) Persyaratan Pembukaan Rekening 

(1) Fotokopi KTP/ SIM/ Kartu pelajar atau Identitas yang 

masih belaku 

(2) Mengisi formulir pembukaan rekening 

(3) Menyerahkan setoran awal minimal Rp. 50.000
76

 

b. Tabungan iB Tasya Suriyah 

1) Tujuan 

a) Untuk menghimpun dan memanfaatkan dana dari 

masyarakat 
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b) Pemakai jasa bank yang berpotensi adalah perorangan 

2) Karakterisitk 

a) Tabungan hanya dilakukan dalam rupiah 

b) Penabung adalah nasabah perorangan, badan usaha 

c) Jumlah setoran awal minimal Rp. 20.000,- dan setoran 

berikutnya minimal sebesar Rp. 10.000,-, saldo 

mengendap minimal sebesar Rp. 20.000,-. 

d) Dikenakan pajak penghasilan atas bonus yang 

mencapai saldo setara atau lebih dari Rp. 7.500.00,-. 

e) Media penarikan dana dengan slip penarikan tabungan 

f) Nasabah mendapatkan buku tabungan dari bank yang 

telah ditandatangani oleh nasabah dan telah dicatat 

dalam buku registrasi tabungan. 

3) Keuntungan 

a) Nasabah mendapat “Bonus” sesuai dengan kebijakan 

manajemen bank 

b) Dapat digunakan sebagai jaminan dan referensi bank 

c) Jika penarikan dikuasakan, harus dilampiri surat 

kuasa bermaterai cukup 

d) Nasabah menerima buku tabungan sebagai bukti 

tabungan. 

4) Persyaratan Pembukaan Rekening 

a) Fotokopi kartu identitas diri : KTP/ SIM/ Paspor yang 

masih berlaku dan nomor NPWP bagi wajib pajak 

b) Bagi Badan Usaha ditambah Akta pendirian, TDP, 

SIUP 

c) Mengisi aplikasi dan syarat-syarat pembukaan 

tabungan dengan lengkap (termasuk akad tabungan). 

c. Tabungan iB Tasya Pelajaar dan Santri 

1) Tujuan 

a) Untuk menghimpun dan memanfaatkan  dana dari 

masyarakat 
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b) Pemakai jasa bank yang berpotensi adalah pelajar dan 

santri 

2) Karakteristik 

a) Tabungan hanya dilakukan dalam rupiah 

b) Penabung adalah nasabah perorangan (pelajar dan 

santri) 

c) Jumlah setoran pertama sebesar Rp. 10.000,- dan 

setoran berikutnya minimal sebesar Rp. 5.000,- saldo 

mengendap minimal sebesar Rp. 10.000,-. 

d) Dikenakan pajak penghasilan atas bonus yang 

mencapai saldo setara atau diatas Rp. 7.500.000,-. 

e) Media penarikan dana dengan slip penarikan 

tabungan. 

f) Nasabah mendapatkan buku tabungan dari bank yang 

telah ditanda tangani oleh nasabah dan telah dicatat 

dalam buku registrasi tabungan. 

3) Keuntungan bagi nasabah 

a) Nasabah mendapat “Bonus” sesuai dengan kebijakan 

manajemen bank 

b) Dapat digunakan sebagai jaminan dan referensi bank. 

c) Jika penarikan dikuasakan, harus dilampiri surat 

kuasa bermaterai cukup. 

d) Nasabah menerima buku tabungan sebagai bukti 

tabungan. 

4) Persyaratan Pembukaan Rekening 

a) Fotokopi kartu identitas diri : KTP/ SIM/ Kartu 

Pelajar yang masih berlaku. 

b) Bagi yang tidak memiliki identitas, dapat diwakili 

oleh orang tua/ wali untuk dan atas nama pelajar/ 

santri. 
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c) Mengisi aplikasi dan syarat-syarat pembukaan 

tabungan dengan lengkap (termasuk akad tabungan 

wadiah). 

d. Tabungan iB Haji Baitullah 

1) Tujuan 

a) Untuk menghimpun dan memanfaatkan dana dari 

masyarakat. 

b) Pemakai jasa bank yang berpotensi adalah 

perorangan. 

c) Diperuntukkan bagi umat Islam yang mempunyai 

keinginan/ niat untuk memenuhi panggilan Allah 

SWT. 

2) Karakteristik 

a) Tabungan hanya dilakukan dalam rupiah. 

b) Penabung adalah nasabah perorangan. 

c) Jumlah setoran pertama sebesar Rp. 100.000,- dan 

setoran berikutnya minimal sebesar Rp. 50.000,- 

d) Dikenakan pajak penghasilan atas bagi hasil dengan 

saldo setara atau diatas Rp. 7.500.000,- 

e) Media penarikan dana dengan slip penarikan 

tabungan. 

f) Tidak boleh ditarik kecuali untuk biaya pendaftaran 

haji. 

3) Keuntungan bagi nasabah 

a) Nasabah mendapat bagi hasil/ keuntungan sesuai 

dengan nisbah yang disepakati. 

b) Dapat digunakan sebagai jaminan dan referensi bank. 

c) Jika penarikan dikuasakan, harus dilampiri surat 

kuasa bermaterai cukup. 

d) Nasabah menerima buku tabungan sebagai bukti 

tabungan. 

e) Bank membenatu penyetoran haji melalui Seskohat. 
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4) Persyaratan Pembukaan Rekening 

(1) Fotokopi kartu identitas diri: KTP/ SIM/ Paspor dan 

NPWP bagi yang telah memiliki. 

(2)  Mengisi aplikasi permohonan dan syarat-syarat 

pembukaan tabungan beserta akadnya. 

e. Tabungan iB Qurban 

1) Tujuan 

a) Untuk menghimpun dan memanfaatkan dana dari 

masyarakat. 

b) Pemakai jasa bank yang berpotensi adalah 

perorangan. 

c) Diperuntukkan bagi umat Islam yang mempunyai 

keinginan/ niat untuk berqurban karena Allah SWT. 

2) Karakteristik 

a) Tabungan hanya dilakukan dalam rupiah. 

b) Penabung adalah nasabah perorangan. 

c) Jumlah setoran pertama sebesar Rp. 25.000,- dan 

setoran berikutnya minimal sebesar Rp. 10.000,- 

d) Dikenakan pajak penghasilan atas “bagi hasil” yang 

mencapai saldo setara atau di atas Rp. 7.500.000,- 

e) Media penarikan dana dengan slip penarikan 

tabungan. 

f) Tidak boleh ditarik kecuali untuk pembelian hewan 

Qurban. 

3) Keuntungan bagi nasabah 

a) Nasabah mendapat bagi hasil/ keuntungan sesuai 

dengan nisbah yang disepakati. 

b) Dapat dignakan sebagai jaminan dan referensi bank. 

c) Jika penarikan dikuasakan, harus dilampiri surat 

kuasa bermaterai cukup. 

d) Nasabah menerima buku tabungan sebagai bukti 

tabungan. 
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e) Bank dapat membantu pembelian hewan qurban. 

4) Persyaratan Pembukaan Rekening 

a) Fotokopi kartu identitas diri: KTP/ SIM/ Paspor dan 

NPWP bagi yang telah memiliki. 

b) Mengisi aplikasi permohonan serta melengkapi 

syarat-syarat pembukaan tabungan beserta akadnya. 

f. Deposito iB Mudharabah 

1) Tujuan 

Untuk menghimpun dan memanfaatkan dana dari 

masyarakat dalam jangka waktu tertentu 

2) Target Deposan 

a) Masyarakat yang mempunyai dana untuk 

diinvestasikan dan ingin memperoleh manfaat atas 

dana tersebut. 

b) Perorangan dan Badan Hukum. 

3) Karakteristik 

a) Tersedia dalam rupiah. 

b) Nominal minimal deposito mudharabah sebesar Rp. 

500.000,- untuk perorangan dan Rp. 1.000.000,- untuk 

badan hukum/ organisasi. 

c) Jangka waktu antara lain: 1,3,6 dan/atau 12 bulan. 

d) Dapat dengan kondisi single/ joint (and/ or) Lembaga/ 

badan hukum. 

e) Akad mudharabah mutlaqah dengan nisbah disepakati 

oleh kedua belah pihak. 

f) Dikenakan pajak atas “bagi hasil” dengan saldo setara 

atau diatas Rp. 7.500.000,-. 

g) Deposito mudharabah pada saat jatuh tempo dicairkan 

maka diperpanjang secara otomatis (Automatic Roll 

Over) dengan nisbah sesuai kesepakatan akad atau 

kebijaksanaan bank tanpa merubah bilyet deposito 

yang telah diterbitkan. 
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4) Persyaratan Pembukaan Rekening 

a) Fotokopi kartu identitas diri: KTP/ SIM/ Paspor, 

NPWP bagi wajib pajak. 

b) Bagi badan hukum: Fotokopi Surat Ijin Usaha 

Perdagangan (SIUP), Fotokopi Tanda Daftar 

Perusahaan  (TDP), Fotokopi Keterangan Domisili, 

Fotokopi akte pendirian yang sudah disahkan oleh 

Menteri Kehakiman dan didaftarkan di Pengadilan 

Negeri serat diumumkan dalam berita Negara, serta 

perubahan-perubahannya. 

c) Bagi Yayasan: Fotokopi akte pendirian yang sudah 

didaftarkan di pengadilan Negeri serta perubahan- 

perubahannya, NPWP yayasan. 

d) Aplikasi permohonan deposito mudharabah dan 

syarat- syarat pembukaaan deposito beserta akadnya. 

e) Surat penunjukan ahli waris. 

f) Untuk deposito mudharabah muqayyadah dilampiri 

dengan perjanjian kerjasama antar pemilik dana 

dengan pengelola dana. 

5) Pencairan Deposito Mudharabah 

a) Nasabah mengisi permohonan pencairan deposito 

dengan membawa bilyet deposito asli dan identitas 

diri. 

b) Pencairan deposito mudharabah dapat ditarik secara 

tunai atau dipindah bukukan ke rekening tabungan. 

c) Pencairan deposito dapat dialkukan sebelum jatuh 

tempo, tetapi bagi hasil bulan berjalan tidak 

diperhitungkan atau tidak diberikan.
77

 

2. Produk Pembiayaan 

a. iB Bisya Murabahah 
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Prinsip pembiayaan dengan sistem jual beli barang dengan 

margin/ keuntungan yang telah disepakati dengan pembayaran 

tangguh/ angsur. 

b. iB Bisya Istishna 

Prinsip pembiayaan dengan sistem jual beli barang 

berdasarkan pesanan, dengan margin/ keuntungan yang telah 

disepakati dengan pembayaran tangguh/ angsur. 

c. iB Bisya Qard 

Prinsip pembiayaan atas asas saling menolong dalam 

kebaikan, dengan pengembalian pinjaman sesuai pokok 

pinjaman. 

d. iB Bisya Mudharabah 

Prinsip pembiayaan usaha dengan sistem bagi hasil atas 

pendapatan/ keuntungan yang diperoleh dari usaha bersama 

dengan bank sebagai shahibul maal/ pemilik modal. 

Pembagian keuntungan dengan nisbah yang telah disepakati. 

e. iB Bisya Musyarakah 

Prinsip pembiayaan usaha dengan sistem bagi hasil atas 

pendapatan/ keuntungan yang diperoleh dari usaha bersama 

dengan sharing dana modal (kemitraan) antara nasabah dengan 

bank. Pembagian keuntungan (bagi hasil) sesuai dengan porsi 

modal dan nisbah yang telah disepakati. 

f. iB Bisya Ijarah 

Prinsip pembiayaan dengan sistem sewa dengan 

pembayaran sewa secara berkala. 

g. iB Bisya Multijasa 

Prinsip pembiayaan dengan berdasarkan atas manfaat yang 

diperoleh dengan pembayaran sewa secara berkala.
78

 

C. Karakteristik Responden 

Karakteristik responden perlu disajikan dalam penelitian ini guna 

menggambarkan keadaan atau kondisi responden yang dapat memberi 
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informasi tambahan untuk membantu memahami hasil penelitian. 

Penyajian data deskriptip penelitian bertujuan agar dapat dilihat profil 

dari data penelitian tersebut dan hubungan antar variabel yang 

digunakan dalam penelitian tersebut. Adapun karakteristik-karakteristik 

penelitian terdiri dari jenis kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan, 

penghasilan responden. Responden dalam penelitian ini adalah nasabah 

di bank pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang 

yang berjumlah 81 orang. Berdasarkan hasil penelitian terhadap 81 

responden melalui kuesioner didapat gambaran sebagai berikut: 

1. Jenis Kelamin Responden 

Adapun data jenis kelamin responden di bank pembiayaan 

rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang semarang dibagi menjadi 

dua jenis yaitu laki-laki dan perempuan dengan presentase sebagai 

berikut: 

Tabel 4.1Presentase Jenis Kelamin Responden 

Berdasarkan keterangan tabel diatas diketahui bahwa jenis 

kelamin nasabah di bank pembiayaan rakyat syariah (BPRS) 

Suriyah cabang semarang yang diambil menjadi responden 

menunjukkan mayoritas berjenis kelamin perempuan berjumlah 50 

responden atau dengan persentase 61,72% dan Laki-Laki 

berjumalah 31 responden atau dengan persentase 38,27%. Dapat 

disimpulkan bahwa sebagian besar nasabah di bank pembiayaan 

rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang semarang adalah 

perempuan. 

 

 

Jenis kelamin Responden (orang ) Presentase (%) 

Laki-Laki  31 38,27 

Perempuan 50 61,72 

Total 81 100 
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2. Usia Responden 

Data mengenai usia responden peneliti mengelompokkan 

menjadi empat jenis, diantara adalah 16 – 20 tahun, 21 – 30 tahun, 

30 – 40 tahun, dan diatas 40 tahun.Adapun data dari hasil 

penelitian tersebut adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.2Persentase Usia Responden 

Usia Responden (orang) Persentase (%) 

16 – 20 tahun 6 7,40 

21 – 30 tahun 20 24,69 

30 – 40 tahun 19 23,45 

Diatas 40 tahun 36 44,44 

Total  81 100 

 

Dari tabel diatas menunjukkan bahwa reponden yang berusia 

16 – 20 tahun sebanyak 6 orang atau denga persentase 7,40%, 

sedangkan yang berusia 21 – 30 tahun sebanyak 20 orang atau 

dengan persentase 24,69%,  usia 30 – 40 tahun sebanyak 19 orang 

atau dengan persentase 23,45%, usia diatas 40 tahun sebanyak 36 

orang atau dengan persentase 44,44%. Dari data tersebut dapat 

disimpulkan bahwa sebagian besar nasabah di bank pembiayaan 

rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang semarang berusia diatas 40 

tahun. 

3. Pendidikan Responden 

Adapun data mengenenai pendidikan responden di bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang 

dikelompokkan menjadi 4 kategori yaitu : SD, SMP, SMA, dan 

Perguruan Tinggi. Adapun hasil penelitian adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.3Presentase Pendidikan Responden 

Pendidikan Responden (orang) Persentase (%) 

SD 13 16,04 

SMP 8 9,87 

SMA 42 51,85 

Perguruan Tinggi 18 22,22 

Total 81 100 
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Berdasarkan data diatas menunjukkan bahwa sebagian besar 

pendidikan responden adalah SD sebesar 13 orang atau dengan 

persentase 16,04%, SMP sebesar 8 orang atau dengan persentase 

9,87%, SMA sebesar 42 orang atau dengan persentase 51,85%, 

Perguruan Tinggi 18 orang atau dengan persentase 22,22%. Dari 

data diatas dapat disimpulkan bahwa sebagian besar pendidikan 

nasabah di bank pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah 

cabang Semarang adalah SMA. 

4. Pekerjaan Responden 

Adapun data mengenai pekerjaaan responden di bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang semarang 

adalah dikelompokkan dalam lima kategori yaitu: 

pelajar/mahasiswa, wiraswasta, Karyawan Swasta, pegawai negeri, 

dan Ibu Rumah Tangga . Adapun data hasil nasabah di bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang semarang yang 

diambil adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.4Presentase Pekerjaan Responden 

Pekerjaan Responden (orang) Persentase (%) 

Pelajar / Mahasiswa 12 14,81 

Wiraswasta 23 28,39 

Karyawan Swasta 20 24,69 

Pegawai Negri 4 4,93 

Ibu Rumah Tangga 16 19,75 

Lain lain 6 7,40 

Total 81 100 

 

Berdasarkan data diatas menunjukkan bahwa nasabah di bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang semarang yang 

memiliki pekerjaan pelajar atau mahasiswa sebanyak 12 orang atau 

dengan persentase 14,81%, pekerjaan wiraswasta  sebanyak 23 

orang atau dengan persentase 28,39%, pekerjaan karyawan swasta 

sebanyak 20 orang atau dengan persentase 24,69%, pekerjaan 

pegawai negri sebanyak 4 orang atau dengan persentase 4,93%, 

pekerjaan ibu rumah tangga sebanyak 16 orang atau dengan 
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persentase 19,75%, dan yang tersisa pekerjaan lainya sebanyak 6 

orang atau dengan persentase 7,40%. Dari data diatas dapat 

disimpulkan bahwa nasabah di bank pembiayaan rakyat syariah 

(BPRS) Suriyah cabang semarang mayoritas adalah yang 

mempunyai pekerjaan sebagai wiraswasta. 

5. Penghasilan Responden 

Adapun data mengenai pekerjaaan responden di bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang semarang 

adalah dikelompokkan dalam empat kategori yaitu: penghasilan Rp 

500.000 - Rp 1.000.000, Rp 1.100.000 – Rp 2.000.000, 

Rp2.100.000 - Rp3.000.000, Diatas Rp 3.000.000 . Adapun data 

hasil nasabah di bank pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah 

cabang semarang yang diambil adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.5Persentase Penghasilan Responden 

Penghasilan  Responden (orang) Persentase (%) 

Rp 500.000 - 1.000 

000 

35 43,20 

Rp 1.100 000 – 

2.000.000 

16 19,75 

Rp 2.100.000 – 3.000 

000 

18 22,22 

Diatas Rp 3.000.000 12 14,81 

Total 81 100 

 

Berdasarkan data diatas menunjukkan bahwa nasabah di bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang semarang yang 

memiliki penghasilan Rp.500.000,00  - Rp.1.000.000,00 sebanyak 

35 orang atau dengan persentase 43,20%, penghasilan 

Rp.1.100.000,00- Rp.2.000.000,00 sebanyak 16 orang atau dengan 

persentase 19,75%, dan yang tersisa penghasilan lebih dari 

Rp.3.000.000,00. Sebanyak 12 orang atau dengan persentase 

14,81%. Dari data diatas dapat disimpulkan bahwa nasabah di bank 

pembiayaan rakyat syariah  (BPRS) Suriyah cabang semarang 
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mayoritas adalah yang mempunyai penghasilan antara 

Rp.500.000,00- Rp.1.000.000,00. 

D. Deskripsi Variabel Penelitian 

Hasil data yang diperoleh pada penelitain ini dilakukan dengan 

membagikan kuesioner secara langsung kepada responden di bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang semarang yang berhasil 

ditemui. Adapun cara yang dilakukan oleh peneliti dalam membagikan 

kuesioner yaitu memberikan secara langsung kepada nasabah yang datang 

ke bank untuk menabung atau mengambil uangnya, mengenai analisis 

pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang. 

Adapun responden dalam penelitian ini adalah nasabah di bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang. Data variabel 

- variabel dalam judul penelitian ini terdiri dari variabel bebas (Independent) 

adalah tangibility, reliability, assurance, sincerity, personalization dan 

formality sedangkan untuk variabel (Dependent) adalah kepuasan nasabah. 

Berikut ini adalah data hasil kuesioner : 

Tabel 4.6Data hasil kuisioner 

  

Item  

Pernyataan 

Total 

SS % S % RR % TS % STS % 

X 1 

Pernyataan 1 16 19,75 49 60,49 14 17,28 1 1,23 1 1,23 

Pernyataan 2 16 19,75 45 55,55 19 22,45 0 0 1 1,23 

Pernyataan 3 18 22,22 45 55,55 15 18,51 2 2,47 1 1,23 

Pernyataan 4 35 43,20 39 48,14 6 7,40 0 0 1 1,23 

Pernyataan 5 20 24,69 40 49,38 19 22,45 2 2,47 0 0 

X 2 

Pernyataan 6 19 22,45 43 53,08 19 22,45 0 0 0 0 

Pernyataan 7 21 25,92 51 62,96 8 9,87 1 1,23 0 0 

Pernyataan 8 22 27,16 49 60,49 9 11,11 1 1,23 0 0 

Pernyataan 9 18 22,22 47 58,02 15 18,51 1 1,23 0 0 

X3 

Pernyataan 10 29 35,80 39 48,14 13 16,04 0 0 0 0 

Pernyataan 11 29 35,80 40 49,38 12 14,81 0 0 0 0 

Pernyataan 12 24 29,62 47 58,02 10 12,34 0 0 0 0 

Pernyataan 13 37 45,67 37 45,67 7 8,64 0 0 0 0 

Pernyataan 14 25 30,86 40 49,38 16 19,75 0 0 0 0 

X 4 
Pernyataan 15 28 34,56 40 49,38 13 16,04 0 0 0 0 

Pernyataan 16 31 38,27 45 55,55 5 6,17 0 0 0 0 
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Pernyataan 17 16 19,75 42 51,85 21 25,92 2 2,47 0 0 

Pernyataan 18 35 43,20 38 46,91 8 9,87 0 0 0 0 

X 5 

Pernyataan 19 26 32,09 36 44,44 18 22,22 1 1,23 0 0 

Pernyataan 20 27 33,33 39 48,14 15 18,51 0 0 0 0 

Pernyataan 21 16 19,75 28 34,56 26 32,09 9 11,11 2 2,47 

X 6 
Pernyataan 22 25 30,86 43 53,08 13 16,04 0 0 0 0 

Pernyataan 23 28 34,56 43 53,08 10 12,34 0 0 0 0 

Y 

Pernyataan 24 20 24,69 46 56,79 15 18,51 0 0 0 0 

Pernyataan 25 22 27,16 41 50,61 17 20,98 1 1,23 0 0 

Pernyataan 26 18 22,22 55 67,90 8 9,87 0 0 0 0 

Pernyataan 27 27 33,33 44 54,32 10 12,34 0 0 0 0 

Sumber: Data Primer Diolah 2020 

1. Tangibility 

Berdasarkan tabel untuk variabel Tangibility pada item 

pernyataan pertama menunjukkan 19,75% responden menyatakan 

sangat setuju bahwa peralatan yang di gunakan oleh bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang  Semarang 

modern, sebesar 60,49% responden menyatakan setuju, 17,28% 

responden menyatakan ragu-ragu, 1,23% responden menyatakan 

tidak setuju, dan 1,23% responden menyatakan sangat tidak setuju. 

Pada item pernyataan yang kedua menunjukkan 19,75% 

responden menyatakan sangat setuju bahwa fasilitas yang di 

sediakan bank pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang 

Semarang menarik, sebesar 55,55% responden menyatakan setuju, 

22,45% responden menyatakan ragu-ragu, 0% responden 

menyatakan tidak setuju, dan 1,23% menyatakan sangat tidak 

setuju. 

Pada item pernyataan yang ketiga menunjukkan 22,22% 

responden menyatakan sangat setuju bahwa panduan tertulis yang 

di sediakan bank pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah 

cabang Semarang mudah di mengerti, sebesar 55,55% responden 

menyatakan setuju, sebesar 18,51% menyatakan ragu-ragu, 2,47% 

responden menyatakan tidak setuju, dan 1,23% responden 

menyatakan sangat tidak setuju. 
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Pada item pernyataan yang keempat menunjukkan 43,20% 

responden menyatakan sangat setuju bahwa karyawan bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang 

selalu berpenampilan rapi, sebesar 48,14% responden menyatakan 

setuju, sebesar 7,40% menyatakan ragu-ragu, 0% responden 

menyatakan tidak setuju, dan 1,23% responden menyatakan sangat 

tidak setuju. 

Pada item pernyataan yang kelima menunjukkan 24,69% 

responden menyatakan sangat setuju bahwa gedung bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang 

mempunyai arsitektur yang menarik, sebesar 49,38% responden 

menyatakan setuju, sebesar 22,45% menyatakan ragu-ragu, 2,47% 

responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan 

sangat tidak setuju. 

2. Reliability 

Berdasarkan tabel untuk variabel Reliability pada item 

pernyataan keenam menunjukkan 22,45% responden menyatakan 

sangat setuju bahwa bank pembiayaan rakyat syariah (BPRS) 

Suriyah cabang Semarang selalu menepati janji yang di sampaikan, 

sebesar 53,08% responden menyatakan setuju, 22,45% responden 

menyatakan ragu-ragu, 0% responden menyatakan tidak setuju, dan 

0% responden menyatakan sangat tidak setuju. 

Pada item pernyataan yang ketujuh menunjukkan 25,92% 

responden menyatakan sangat setuju bahwa karyawan bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang 

selalu memberi pelayanan yang tepat, sebesar 62,96% responden 

menyatakan setuju, 9,87% responden menyatakan ragu-ragu, 

1,23% responden menyatakan tidak setuju, dan 0% menyatakan 

sangat tidak setuju. 

Pada item pernyataan yang kedelapan menunjukkan 27,16% 

responden menyatakan sangat setuju bahwa dengan karyawan bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang 
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selalu melakukan proses transaksi dengan teliti, sebesar 60,49% 

responden menyatakan setuju, sebesar 11,11% menyatakan ragu-

ragu, 1,23% responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden 

menyatakan sangat tidak setuju. 

Pada item pernyataan yang kesembilan menunjukkan 22,22% 

responden menyatakan sangat setuju bahwa layanan perbankan 

syariah yang dibutuhkan oleh nasabah selalu tersedia, sebesar 

58,02% responden menyatakan setuju, sebesar 18,51% menyatakan 

ragu-ragu, 1,23% responden menyatakan tidak setuju, dan 0% 

responden menyatakan sangat tidak setuju. 

3. Assurance 

Berdasarkan tabel untuk variabel Assurance pada item 

pernyataan kesepuluh menunjukkan 35,80% responden menyatakan 

sangat setuju bahwa karyawan bank pembiayaan rakyat syariah 

(BPRS) Suriyah cabang Semarang selalu memberi perlakuan yang 

sama kepada semua nasabah, sebesar 48,14% responden 

menyatakan setuju, 16,04% responden menyatakan ragu- ragu, 0% 

responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan 

sangat tidak setuju. 

Pada item pernyataan yang kesebelas menunjukkan 35,80% 

responden menyatakan sangat setuju bahwa keamanan bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang 

sangat terjaga, sebesar 49,38% responden menyatakan setuju, 

14,81% responden menyatakan ragu-ragu, 0% responden 

menyatakan tidak setuju, dan 0% menyatakan sangat tidak setuju. 

Pada item pernyataan yang keduabelas menunjukkan 29,62% 

responden menyatakan sangat setuju bahwa dengan bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang adala 

bank yang dapat di percaya, sebesar 58,02% responden menyatakan 

setuju, sebesar 12,34% menyatakan ragu-ragu, 0% responden 

menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan sangat 

tidak setuju. 
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Pada item pernyataan yang ketigabelas menunjukkan 45,67% 

responden menyatakan sangat setuju bahwa karyawan bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang 

selalu bersikap sopan kepada semua nasabah, sebesar 45,67% 

responden menyatakan setuju, sebesar 8,64% menyatakan ragu-

ragu, 0% responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden 

menyatakan sangat tidak setuju. 

Pada item pernyataan yang keempatbelas menunjukkan 

30,86% responden menyatakan sangat setuju bahwa karyawan bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang 

dapat menjawab pertanyaan tentang bank pembiayaan rakyat 

syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang dengan baik, sebesar 

49,38% responden menyatakan setuju, sebesar 19,75% menyatakan 

ragu-ragu, 0% responden menyatakan tidak setuju, dan 0% 

responden menyatakan sangat tidak setuju. 

4. Sincerity 

Berdasarkan tabel untuk variabel Sincerity pada item 

pernyataan kelimabelas menunjukkan 34,56% responden 

menyatakan sangat setuju bahwa karyawan bank pembiayaan 

rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang memberi 

pelayanan dengan sepenuh hati, sebesar 49,38% responden 

menyatakan setuju, 16,04% responden menyatakan ragu-ragu, 0% 

responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan 

sangat tidak setuju. 

Pada item pernyataan yang keenambelas menunjukkan 38,27% 

responden menyatakan sangat setuju bahwa karyawan bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang 

beperilaku sesuai dengan norma yang berlaku, sebesar 55,55% 

responden menyatakan setuju, 6,17% responden menyatakan ragu-

ragu, 0% responden menyatakan tidak setuju, dan 0% menyatakan 

sangat tidak setuju. 
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Pada item pernyataan yang ketujuhbelas menunjukkan 19,75% 

responden menyatakan sangat setuju bahwa karyawan bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang 

memberi saran tanpa diminta oleh nasabah sebelumnya, sebesar 

51,85% responden menyatakan setuju, sebesar 25,92% menyatakan 

ragu-ragu, 2,47% responden menyatakan tidak setuju, dan 0% 

responden menyatakan sangat tidak setuju. 

Pada item pernyataan yang kedelapanbelas menunjukkan 

43,20% responden menyatakan sangat setuju bahwa karyawan bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang 

selalu ramah kepada semua nasabah, sebesar 46,91% responden 

menyatakan setuju, sebesar 9,87% menyatakan ragu-ragu, 0% 

responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan 

sangat tidak setuju. 

5. Personalization 

Berdasarkan tabel untuk variabel Personalization pada item 

pernyataan kesembilanbelas menunjukkan 32,09% responden 

menyatakan sangat setuju bahwa karyawan bank pembiayaan 

rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang menanggapi 

kebutuhan nasabah dengan cepat, sebesar 44,44% responden 

menyatakan setuju, 22,22% responden menyatakan ragu-ragu, 

1,23% responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden 

menyatakan sangat tidak setuju. 

Pada item pernyataan yang keduapuluh menunjukkan 33,33% 

responden menyatakan sangat setuju bahwa karyawan bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang 

memberi solusi sesuai dengan permasalahan yang di hadapi 

nasabah, sebesar 48,14% responden menyatakan setuju, 18,51% 

responden menyatakan ragu-ragu, 0% responden menyatakan tidak 

setuju, dan 0% menyatakan sangat tidak setuju. 

Pada item pernyataan yang keduapuluhsatu menunjukkan 

19,75% responden menyatakan sangat setuju bahwa karyawan bank 
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pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang 

menggunakan nama keluarga atau marga dalam proses komunikasi, 

sebesar 34,56% responden menyatakan setuju, sebesar 32,09% 

menyatakan ragu-ragu, 11,11% responden menyatakan tidak setuju, 

dan 2,47% responden menyatakan sangat tidak setuju. 

6. Formality 

Berdasarkan tabel untuk variabel Formality pada item 

pernyataan keduapuluhdua menunjukkan 30,86% responden 

menyatakan sangat setuju bahwa karyawan bank pembiayaan 

rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang memberi 

perhatian penuh ketika melayani nasabah, sebesar 53,08% 

responden menyatakan setuju, 16,04% responden menyatakan 

ragu-ragu, 0% responden menyatakan tidak setuju, dan 0% 

responden menyatakan sangat tidak setuju. 

Pada item pernyataan yang keduapuluhtiga menunjukkan 

34,56% responden menyatakan sangat setuju bahwa karyawan bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang 

selalu menggunakan kata kata yang mudah di pahami oleh nasabah, 

sebesar 53,08% responden menyatakan setuju, 12,34% responden 

menyatakan ragu-ragu, 0% responden menyatakan tidak setuju, dan 

0% menyatakan sangat tidak setuju. 

7. Kepuasan Nasabah 

Berdasarkan tabel untuk variabel Kepuasan Nasabah pada  

item pernyataan keduapuluhempat menunjukkan 24,69% responden 

menyatakan sangat setuju bahwa sistem yang di terapkan bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang Semarang 

membuat nasabah tenang, sebesar 56,79% responden menyatakan 

setuju, 18,51% responden menyatakan ragu-ragu, 0% responden 

menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan sangat 

tidak setuju. 

Pada item pernyataan yang keduapuluhlima menunjukkan 

27,16% responden menyatakan sangat setuju bahwa pelayanan 
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yang diberikan bank pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah 

cabang Semarang sesuai dengan harapan nasabah, sebesar 50,61% 

responden menyatakan setuju, 20,98% responden menyatakan 

ragu-ragu, 1,23% responden menyatakan tidak setuju, dan 0% 

menyatakan sangat tidak setuju. 

Pada item pernyataan yang keduapuluhenam menunjukkan 

22,22% responden menyatakan sangat setuju bahwa fasilitas dan 

prasarana bank pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang 

Semarang membantu nasabah, sebesar 67,90% responden 

menyatakan setuju, sebesar 9,87% menyatakan ragu-ragu, 0% 

responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan 

sangat tidak setuju. 

Pada item pernyataan yang keduapuluhtujuh menunjukkan 

33,33% responden menyatakan sangat setuju bahwa produk dan 

jasa bank pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah cabang 

Semarang membantu nasabah, sebesar 54,32% responden 

menyatakan setuju, sebesar 12,34% menyatakan ragu-ragu, 0% 

responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan 

sangat tidak setuju. 

E. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

1. Uji Validitas 

Untuk menguji tingkat validitas dan reliabilitas instrument, 

peneliti menggunakan analisis SPSS. Dalam pengujian validitas 

dilakukan uji signifikan dengan membandingkan r hitung dan r 

tabel. Besarnya degree of freedom (df) = n-2 dalam hal ini n adalah 

jumlah sampel pada kasus ini besarnya df dapat dihitung 81-2=79 

atau df 79 dengan alpha 0,05% didapat r tabel 0,184. Jika r hitung 

lebih besar dari r tabel dan nilai r positif, maka pertanyaan tersebut 

dikatakan valid. 
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Tabel 4.7Uji Validitas Instrument 

Variabel 
Item  

Pernyataan 

Corrected 

Pernyataan  

Total 

Correlation 

r tabel Keterangan 

Tangibility  

(X1) 

Pernyataan 1 0,511 0,184 Valid 

Pernyataan 2 0,514 0,184 Valid 

Pernyataan 3 0,511 0,184 Valid 

Pernyataan 4 0,491 0,184 Valid 

Pernyataan 5 0,694 0,184 Valid 

Reliability  

(X2) 

Pernyataan 6 0,555 0,184 Valid 

Pernyataan 7 0,743 0,184 Valid 

Pernyataan 8 0,739 0,184 Valid 

Pernyataan 9 0,650 0,184 Valid 

Assurance  

(X3) 

Pernyataan 10 0,673 0,184 Valid 

Pernyataan 11 0,711 0,184 Valid 

Pernyataan 12 0,742 0,184 Valid 

Pernyataan 13 0,761 0,184 Valid 

Pernyataan 14 0,748 0,184 Valid 

Sencurity  

(X4) 

Pernyataan 15 0,767 0,184 Valid 

Pernyataan 16 0,626 0,184 Valid 

Pernyataan 17 0,601 0,184 Valid 

Pernyataan 18 0,785 0,184 Valid 

Personalization  

X(5) 

Pernyataan 19 0,765 0,184 Valid 

Pernyataan 20 0,736 0,184 Valid 

Pernyataan 21 0,530 0,184 Valid 

Formality  

X(6) 

Pernyataan 22 0,686 0,184 Valid 

Pernyataan 23 0,754 0,184 Valid 

Kepuasan 

Nasabah  

(Y) 

Pernyataan 24 0,732 0,184 Valid 

Pernyataan 25 0,702 0,184 Valid 

Pernyataan 26 0,779 0,184 Valid 

Pernyataan 27 0,772 0,184 Valid 

         Sumber: Data primer yang diolah 2020 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa masing-masing item 

pertanyaan r hitung > dari r tabel (0,184) dan bernilai positif. 

Dengan demikian item pertanyaan dikatakan valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Tabel 4.8Uji Reliabilitas Instrument 



83 
 

Variabel  
Reliabilitas  

Coefficient 
Alpha Keterangan 

Tangibility 5 Pernyataan 0,751 Reliabel 

Reliability 4 Pernyataan 0,778 Reliabel 

Assurance 5 Pernyataan 0,860 Reliabel 

Sincerity 4 Pernyataan 0,806 Reliabel 

Personalization 3 Pernyataan 0,717 Reliabel 

Formality 2 Pernyataan 0,778 Reliabel 

Kepuasan 4 Pernyataan 0,825 Reliabel 

        Sumber: Data Primer yang diolah 2020  

Dari hasil uji reliabilitas untuk semua butir jawaban kuesioner 

dapat diketahui bahwa masing-masing variabel memiliki cronbach 

alpha lebih dari 0,60. Dengan hasil alpha sebesar itu maka dapat 

disimpulkan bahwa semua pertanyaan dari variabel budaya, sosial, 

pribadi, psikologis dan keputusan dapat dikatakan reliabel. 

3. Uji Normalitas 

Tabel 4.9 

Uji Normalitas 

Kolmogorov Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 81 

Normal 

Parameters
a,b

 

Mean 0E-7 

Std. 

Deviation 
1.20002647 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .114 

Positive .093 

Negative -.114 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.023 

Asymp. Sig. (2-tailed) .246 
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a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

    Sumber: Data Primer Diolah 2020 

Berdasarkan data uji normalitas menurut Kolmogorov Smirnov 

diatas dapat diambil kesimpulan bahwa data tersebut berdistribusi 

normal, karena mempunyai nilai signifikan sebesar 0,246 atau lebih 

besar dari 0,05. 

4. Uji Asumsi Klasik 

Berdasarkan hasil pengujian segala penyimpangan klasik 

terhadap data penelitian dapat dijelaskan sebagai berikut: 

5. Uji Multikolinieritas 

Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

suatu model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel 

independent. Kriteria Untuk menyatakan apakah terjadi 

multikolinearitas ataukah tidak adalah dengan menggunakan VIF ( 

Variance Infalation Factor ). Jika nilai VIF tidak lebih dari 10 dan 

nilai Tolerance tidak kurang dari 0,1 maka model regresi tersebut 

dapat dikatakan terbebas dari Multikolinieritas. 

Tabel 4.10Uji Multikolinieritas 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -.032 1.287  -.025 .980   

Tangibility .038 .071 .046 .535 .594 .542 1.844 

Reliability .232 .121 .216 1.920 .059 .312 3.208 

Assurance .140 .110 .169 1.269 .208 .222 4.509 

Sincerity .344 .117 .330 2.955 .004 .315 3.175 

Personalization .077 .106 .070 .724 .471 .427 2.341 

Formality .255 .183 .138 1.397 .167 .406 2.461 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Sumber: Data Primer Diolah 2020 
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Dari hasil uji melalui Variance Inflation Factor (VIF ), pada 

hasil output diatas, variabel Tangibility (X1), Reliability (X2), 

Assurance (X3), Sincerity (X4), Personalization (X5) dan 

Formality (X6) memiliki VIF tidak lebih dari 10 dan nilai tolerance 

tidak kurang dari 0,1. Dapat disimpulkan bahwa model regresi 

berganda terbebas dari Multikolineritas. 

6. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi terjadi ketidaksamaan varians. Cara memprediksi ada 

tidaknya heteroskedastisitas pada suatu model dapat dilihat pada 

gambar scatterplot. Jika pada gambar scatterplot terdapat titik-titik 

data menyebar secara menyeluruh dan tidak membentuk pola 

bergelombang dan mengumpul hanya pada satu titik maka tidak 

terjadi heteroskedastisitas. Hasil dari uji heteroskedastisitas yang 

diperoleh dalam penelitian ini adalah. 

Tabel 4.11 Scatterplot 
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Sumber: Data Primer Diolah 2020 

Pada gambar scatterplot terdapat titik-titik data menyebar 

secara menyeluruh dan tidak membentuk pola bergelombang dan 

mengumpul hanya pada satu titik maka tidak terjadi 

heteroskedastisitas, yang artinya data kepuasan nasabah 

terdistribusi dengan normal. Jadi dapat ditarik kesimpulan bahwa 

dari uji normalitas yang dilakukan dengan menggunakan grafik 

histogram dan scatterplot menyatakan bahwa kedua uji normalitas 

tersebut terdistribusi normal. Data tersebut ditunjukkan dan dapat 

dilihat berdasarkan gambar atau grafik. 

7. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda ini dugunakan untuk 

menentukan persamaan regresi yang terbentuk dalam penelitian ini 

maka dapat di ketahui dengan melihat uji statistic di bawah ini: 

Tabel 4.12Hasil Uji Regresi Linier 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.032 1.287  -.025 .980 

Tangibility .038 .071 .046 .535 .594 

Reliability .232 .121 .216 1.920 .059 

Assurance .140 .110 .169 1.269 .208 

Sincerity .344 .117 .330 2.955 .004 

Personalization .077 .106 .070 .724 .471 

Formality .255 .183 .138 1.397 .167 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Sumber: Data Primer diolah 2020 

Berdasarkan pada tabel diatas maka persamaan regresi yang 

terbentuk adalah: 

Y=0,032+0,038X1+0,232X2+0,140X3+0,344X4+0,077X5+0,255X6+e 

Dari persamaan diatas, dapat dijelaskan sebagai berikut : 

a. Nilai Konstan sebesar -0.032. Artinya jika variabel tangibility, 

reliability, assurance,  sincerity, personalization dan formality 
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tidak dimasukkan dalam penelitian, maka tingkat kepuasan 

nasabah menurun sebesar -0.032%. Hal ini dikarenakan ada 

pengaruh dari variabel lain selain tangibility, reliability, 

assurance,  sincerity, personalization dan formality.  

b. Koefisien regresi pada variabel tangibility (X1) sebesar 0.038 

adalah positif. Hal ini menunjukkan semakin baik tangibility 

terhadap prinsip syariah yang diterapkan oleh Bank Pembiyaan 

Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Cabang Semarang, maka 

kepuasan nasabah akan semakin meningkat. Artinya, jika 

variabel tangibility naik 1 satuan maka kepuasan nasabah akan 

naik sebesar 0,038 dengan asumsi variabel yang lainya 

konstan. 

c. Koefisien regresi pada variabel reliability (X2) sebesar 0.232 

adalah positif. Hal ini menunjukkan semakin baik reliability 

yang diberikan oleh Bank Pembiyaan Rakyat Syariah (BPRS) 

Suriyah Cabang Semarang, maka kepuasan nasabah akan 

semakin meningkat. Artinya, jika variabel reliability naik 1 

satuan maka kepuasan nasabah akan naik sebesar 0,232 dengan 

asumsi variabel yang lainya konstan. 

d. Koefisien regresi pada variabel assurance (X3) sebesar 0.140 

adalah positif. Hal ini menunjukkan semakin baik assurance 

yang dimiliki oleh Bank Pembiyaan Rakyat Syariah (BPRS) 

Suriyah Cabang Semarang, maka kepuasan nasabah akan 

semakin meningkat. Artinya, jika variabel assurance naik 1 

satuan maka kepuasan nasabah akan naik sebesar 0,140 dengan 

asumsi variabel yang lainya konstan. 

e. Koefisien regresi pada variabel sincerity (X4) sebesar 0.344 

adalah positif. Hal ini menunjukkan semakin baik sincerity 

yang dimiliki oleh Bank Pembiyaan Rakyat Syariah (BPRS) 

Suriyah Cabang Semarang, maka kepuasan nasabah akan 

semakin meningkat. Artinya, jika variabel sincerity naik 1 
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satuan maka kepuasan nasabah akan naik sebesar 0,344 dengan 

asumsi variabel yang lainya konstan. 

f. Koefisien regresi pada variabel personalization (X5) sebesar 

0.077 adalah positif. Hal ini menunjukkan semakin baik 

personalization yang diberikan oleh Bank Pembiyaan Rakyat 

Syariah (BPRS) Suriyah Cabang Semarang, maka kepuasan 

nasabah akan semakin meningkat. Artinya, jika variabel 

personalization naik 1 satuan maka kepuasan nasabah akan 

naik sebesar 0,077 dengan asumsi variabel yang lainya 

konstan. 

g. Koefisien regresi pada variabel formality (X6) sebesar 0.255 

adalah positif. Hal ini menunjukkan semakin baik tingkat 

formality pada Bank Pembiyaan Rakyat Syariah (BPRS) 

Suriyah Cabang Semarang, maka kepuasan nasabah akan 

semakin meningkat. Artinya, jika variabel formality naik 1 

satuan maka kepuasan nasabah akan naik sebesar 0,255 dengan 

asumsi variabel yang lainya konstan. 

8. Uji Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi (R
2
) pada intinya mengukur seberapa 

jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 

dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. 

Nilai R
2
 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel 

independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat 

terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel 

independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan 

untuk memprediksi variasi variabel dependen. Akan tetapi jika 

menggunakan R
2
 memiliki  kelemahan yaitu bias terhadap jumlah 

variabel independen yang dimasukkan ke dalam model. Setiap 

tambahan satu variabel independen, maka R
2
 pasti meningkat tidak 

peduli apakah variabel tersebut berpengaruh secara signifikat 

terhadap variabel dependen. Oleh karena itu banyak peneliti 

menganjurkan untuk menggunakan nilai Adjusted R
2
, pada saat 
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mengevaluasi mana model regresi terbaik. Nilai Adjusted R
2
 dapat 

naik atau turun  apabila  satu  variabel  independen ditambahkan ke 

dalam model. Hasil koefisien determinasi dapat dilihat pada tabel 

di bawah ini: 

Tabel 4.13Hasil koefisien determinasi (R
2
) 

Model Summary
b
 

Mode

l 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .842
a
 .709 .685 1.248 

a. Predictors: (Constant), Formality, Tangibility, 

Reliability, Personalization, Sincerity, Assurance 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

Sumber: Data Primer diolah 2020 

Hasil analisis data pada variabel kepuasan nasabah terlihat 

bahwa nilai Adjusted R
2
 = 0.685 == 68,5%. Hal ini menunjukkan 

bahwa variabel independen yaitu tangibility, reliability, assurance,  

sincerity, personalization dan formality mampu menjelaskan 

variabel dependen yaitu kepuasan nasabah sebesar 68,5%, sisanya 

31,5% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak ada atau tidak 

diperhitungkan dalam analisis penelitian. 

9. Uji Pengaruh Simultan(Uji F) 

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua 

variabel bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai 

pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel terikat. Jika nilai 

signifikansi yang dihasilkan uji F P<0.05, maka dapat disimpulkan 

bahwa semua variabel independen secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen. Cara lain untuk menguji 

signifikansi uji F adalah dengan membandingkan F statistik dengan 

F tabel. Jika F statistik >F tabel, maka dapat disimpulkan bahwa 

semua variabel independen secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap variabel dependen. 
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Tabel 4.14Hasil pengaruh simultan (uji F) 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 280.350 6 46.725 30.013 .000
b
 

Residual 115.205 74 1.557   

Total 395.556 80    

a. Dependent Variable: Kepuasan 

b. Predictors: (Constant), Formality, Tangibility, Reliability, Personalization, 

Sincerity, Assurance 

Sumber: Data primer diolah 2020 

Berdasarkan hasil tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai F 

hitung lebih besar dari nilai F tabel (30,013 > 2.198) dengan tingkat 

signifikan di bawah <0,05 yaitu 0,000. Maka dapat disimpulkan 

bahwa variabel tangibility, reliability, assurance,  sincerity, 

personalization dan formality jika diuji secara serempak (simultan) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank 

Pembiyaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Cabang Semarang. 

10. Uji Signifikansi Individual ( Uji Statistik t) 

Uji t pada dasarnya bertujuan untuk mengetahui secara 

individual pengaruh satu variabel independen terhadap variabel 

dependen. Dalam penelitian ini yaitu untuk mengetahui secara 

individual pengaruh variabel independen (tangibility, reliability,  

assurance, sincerity, personalization dan formality) secara parsial 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen 

(kepuasan nasabah). Dengan asumsi sebagai berikut : 

a. Jika probability (signifikan) > 0,05 (α), maka variabel 

independen secara individual tidak berpengaruh terhadap 

variabel dependen. 
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b. Jika probability (signifikan) < 0,05 (α),maka variabel 

independen secara individual berpengaruh terhadap variabel 

dependent. Hasil pengujian secara parsial dapat dilihat pada 

tabel Coeffisients    

Adapun hasil uji t pada SPSS 20 adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.15Hasil uji pasial (uji t) 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.032 1.287  -.025 .980 

Tangibility .038 .071 .046 .535 .594 

Reliability .232 .121 .216 1.920 .059 

Assurance .140 .110 .169 1.269 .208 

Sincerity .344 .117 .330 2.955 .004 

Personalization .077 .106 .070 .724 .471 

Formality .255 .183 .138 1.397 .167 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Sumber: Data Primer diolah 2020 

Dari analisis tabel Coeffisient diatas menunjukkan bahwa 

pengaruh variabel independen secara parsial terhadap variabel 

dependen adalah sebagai berikut : 

a. Variabel Tangibility memiliki nilai yang tidak signifikan 

karena diatas 0,05 oleh karena itu tangibility secara persial 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

b. Variabel Reliability memiliki nilai yang tidak signifikan 

karena diatas 0,05 oleh karena itu tangibility secara persial 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

c. Variabel Assurance memiliki nilai yang tidak signifikan karena 

diatas 0,05 oleh karena itu tangibility secara persial tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
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d. Variabel Sincerity memiliki nilai yang signifikan karena 

dibawah 0,05 oleh karena itu tangibility secara persial 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

e. Variabel Personalization memiliki nilai yang tidak signifikan 

karena diatas 0,05 oleh karena itu tangibility secara persial 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

f. Variabel Formality memiliki nilai yang tidak signifikan karena 

diatas 0,05 oleh karena itu tangibility secara persial tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

F. Pembahasan 

Pengaruh masing-masing variabel independen (Tangibility, 

reliability, assurance, sincerity, personalization dan formality) dan 

variabel dependen (kepuasan nasabah) dapat dijelaskan sebagai 

berikut : 

1. Pengaruh Tangibility Terhadap Kepuasan Nasabah 

Variabel tangibility tidak signifikan dengan nilai sig tangibility 

sebesar 0,594 >0,05 terhadap kepuasan nasabah BPRS Suriyah 

Cabang Semarang. Bahwa Pengaruh yang tidak signifikan pada 

variabel tangibility terjadi karena responden dalam memilih bank 

tidak melihat wujud fisik suatu bank serta pengukuran PAKSERV 

mungkin tidak cocok dipakai di semarang atau daerah BPRS Suriyah 

Cabang Semarang. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terkait yang 

dilakukan oleh muhammad kashif sharifah suzana wan shukran 
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mohsin abdul rehman syamsulang sarifudin (2015), shahbaz ahmed 

dan sidra kanwal (2019), dan Marice, murdifin haming, Bahar 

sinring, sukmawati (2018) yang menyatakan bahwa variabel 

tangibility berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 

2. Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Nasabah 

Variabel reliability tidak signifikandengan nilai sig reliability 

sebesar 0,059 >0,05 terhadap kepuasan nasabah BPRS Suriyah 

Cabang Semarang. Bahwa terdapat Pengaruh yang tidak signifikan 

pada variabel reliability terjadi karena responden yang kebanyakan 

hanya melakukan transaksi penyetoran dan pengambilan uang saja 

serta pengukuran PAKSERV mungkin di semarang atau daerah 

BPRS Suriyah Cabang Semarang. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terkait yang 

dilakukan oleh Marice, murdifin haming, Bahar sinring, sukmawati 

(2018), Vadilene Cruz Luis Mendes (2018), dan ceylan agdogan, 

ibrahim taylan dartyol (2014) yang menyatakan bahwa variabel 

reliability berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 

3. Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Nasabah 

Variabel assurance tidak signifikandengan nilai sig assurance 

sebesar 0,208>0,05 terhadap kepuasan nasabah BPRS Suriyah 

Cabang Semarang. Bahwa terdapat Pengaruh yang tidak signifikan 

pada variabel reliability terjadi karena responden dalam memilih 

bank tidak melihat jaminan apa yang akan di berikan oleh bank serta 



94 
 

pengukuran PAKSERV mungkin di semarang atau daerah BPRS 

Suriyah Cabang Semarang. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terkait yang 

dilakukan oleh Vadilene Cruz Luis Mendes(2018), shahbaz ahmed 

dan sidra kanwal (2019), dan muhammad kashif, umair altaf m., 

ayub umar asif jhon c., dan walsh (2010) yang menyatakan bahwa 

variabel Assurance berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 

4. Pengaruh Sincerity Terhadap Kepuasan Nasabah 

Variabel Sincerity berpengaruh signifikan dengan nilai sig 

tangibility sebesar 0,004 <0,05 terhadap kepuasan nasabah BPRS 

Suriyah Cabang Semarang. Sincerity sangat penting karena 

merupakan suatu kemampuan untuk memenuhi kepuasan nasabah 

suatu bank, dengan menerapkan prinsipini maka nasabah akan 

menilai positif kualitas pelayanan yang diberikan. Artinya, Semakin 

baik penerapan sincerity yang diterapkan bank maka semakin tinggi 

pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan nasabah BPRS Suriyah 

Cabang Semarang. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terkait yang 

dilakukan oleh Marice, murdifin haming, Bahar sinring, sukmawati 

(2018), Vadilene Cruz Luis Mendes (2018), dan ceylan agdogan, 

ibrahim taylan dartyol (2014) yang menyatakan bahwa variabel 

Sincerity berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 

5. Pengaruh Personalization terhadap Kepuasan Nasabah 
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Variabel personalization tidak signifikandengan nilai sig 

tangibility sebesar 0,471>0,05 terhadap kepuasan nasabah BPRS 

Suriyah Cabang Semarang. Bahwa terdapat Pengaruh yang tidak 

signifikan pada variabel personalization terjadi karena responden 

dalam memilih bank tidak melihat karyawan memperhatikan penuh 

kpeda nasabah atau tidak serta pengukuran PAKSERV mungkin 

tidak cocok dipakai di semarang atau daerah BPRS Suriyah Cabang 

Semarang. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terkait yang 

dilakukan oleh rehman syamsulang sarifudin (2015), shahbaz ahmed 

dan sidra kanwal (2019), dan Marice, murdifin haming, Bahar 

sinring, sukmawati (2018) yang menyatakan bahwa variabel 

Personalization berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 

6. Pengaruh formality terhadap kepuasan nasabah 

Variabel formality tidak signifikandengan nilai sig tangibility 

sebesar 0,167>0,05 terhadap kepuasan nasabah BPRS Suriyah 

Cabang Semarang. Bahwa terdapat Pengaruh yang tidak signifikan 

pada variabel formality terjadi karena responden dalam memilih 

bank tidak melihat karayawan menggunakan ke formalan dalam 

bekerja atau tidak suatu bank serta pengukuran PAKSERV mungkin 

tidak cocok dipakai di semarang atau daerah BPRS Suriyah Cabang 

Semarang. 
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Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terkait yang 

dilakukan oleh Vadilene Cruz Luis Mendes(2018), shahbaz ahmed 

dan sidra kanwal (2019), dan muhammad kashif, umair altaf m., 

ayub umar asif jhon c., dan walsh (2010)yang menyatakan bahwa 

variabel Formality berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dibahas mengenai pengaruh 

dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di bank pembiayaan 

rakyat syariah (BPRS) suriyah cabang semarang, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh yang positif dan tidak signifikan antara variabel 

tangibility terhadap kepuasan nasabah di bank pembiayaan rakyat 

syariah (BPRS) Suriyah Cabang Semarang yang ditunjukkan pada 

koefisien regresi Tangibility (X1) sebesar 0,038 dan nilai 

probabilitas signifikan sebesar 0,594 yang lebih besar dari tingkat 

kepercayaan sebesar (0,005 atau < 0,05) atau nilai sig tangibility 

sebesar 0,594 >0,05. 

2. Terdapat pengaruh positif dan tidak signifikan antara variabel 

Reliability terhadap kepuasan nasabah di bank pembiayaan rakyat 

syariah (BPRS) Suriyah Cabang Semarang yang ditunjukkan pada 

koefisien regresi Reliability (X2) sebesar 0,232 dan nilai 

probabilitas signifikan sebesar 0,059 yang lebih besar dari tingkat 

kepercayaan sebesar (0,005 atau < 0,05)atau nilai sig reliability 

sebesar 0,059 >0,05. 

3. Terdapat pengaruh yang positif dan tidak signifikan antara variabel 

Assurance terhadap kepuasan nasabah di bank pembiayaan rakyat 

syariah (BPRS) Suriyah Cabang Semarang yang ditunjukkan pada 

koefisien regresi Assurance (X3) sebesar 0,140 dan nilai 

probabilitas signifikan sebesar 0,208 yang lebih besar dari tingkat 

kepercayaan sebesar (0,005 atau < 0,05)atau nilai sig assurance 

sebesar 0,208 >0,05. 

4. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel 

Sincerity terhadap kepuasan nasabah di bank pembiayaan rakyat 

syariah (BPRS) Suriyah Cabang Semarang yang ditunjukkan pada 

koefisien regresi Sincerity (X4) sebesar 0,344 dan nilai probabilitas 
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signifikan sebesar 0,004 yang lebih kecil dari tingkat kepercayaan 

sebesar (0,005 atau < 0,05)atau nilai sig sincerity sebesar 0,004 

>0,05. 

5. Terdapat pengaruh yang positif dan tidak signifikan antara variabel 

Personalization terhadap kepuasan nasabah di bank pembiayaan 

rakyat syariah (BPRS) Suriyah Cabang Semarang yang ditunjukkan 

pada koefisien regresi Personalization (X5) sebesar 0,077 dan nilai 

probabilitas signifikan sebesar 0,471 yang lebih besar dari tingkat 

kepercayaan sebesar (0,005 atau < 0,05)atau nilai sig 

personalization sebesar 0,471 >0,05. 

6. Terdapat pengaruh yang positif dan tidak signifikan antara variabel 

Formality terhadap kepuasan nasabah di bank pembiayaan rakyat 

syariah (BPRS) Suriyah Cabang Semarang yang ditunjukkan pada 

koefisien regresi Sincerity (X6) sebesar 0,255 dan nilai probabilitas 

signifikan sebesar 0,167 yang lebih besar dari tingkat kepercayaan 

sebesar (0,005 atau < 0,05)atau nilai sig formality sebesar 0,167 

>0,05. 

B. Saran 

Saran-saran yang dapat diberikan sebagai hasil penelitian dan 

pembahasan yang telah diuraikan, maka saran yang dapat diajukan adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagi Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Cabang 

Semarang 

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Cabang 

Semarang harus terus memberikan pelayanan yang baik sesuai 

dengan tuntunan islam dan juga harus memperhatikan dimensi 

kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan nasabah seperti 

tangibility, reliability, assurance,  sincerity, personalization dan 

formality, agar nasabah tetap puas dan loyal di Bank Pembiayaan 

Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah yang harus terus menerus 

dipertahankan dan ditingkatkan. 

2. Peneliti selanjutnya 
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Penelitian selanjutnya diharapkan bisa mengembangkan 

variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah di Bank  

Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Suriyah Cabang Semarang 

serta penelitian pengukuran PAKSERV di daerah lain di indonesia. 

 

 

C. Penutup 

Alhamdulillah penulis panjatkan kehadirat Allah SWT, karena dengan 

rahmat Allah dan hidayah-Nya penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. 

Penulis menyadari sepenuhnya akan adanya keterbatasan kemampuan 

sehingga masih terdapat banyak kekurangan dan kekeliruan. Maka dengan 

hati yang terbuka sangat diharapkan saran dan kritik yang bersifat 

membangun. 

Akhirnya dengan selesainya skripsi ini penulis berharap mudah- 

mudahan bermanfaat bagi penulis khususnya dan pembaca pada umumnya. 

Aamiin. 
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Nasabah BPRS Suriyah Cabang Semarang 

Di tempat  

 

Dengan hormat,  

Dalam rangka penelitian tugas akhir/skripsi pada program strata 1 (S1) 

Universitas Islam  

Negeri Walisongo Semarang, saya:  

Nama      : Maulana Hazmi Aziz 

Nim      : 1505036017  

Fakultas/Jurusan : Ekonomi dan Bisnis Islam / Perbankan Syariah  

Konsentrasi     : Perbankan Syariah  

Bermaksud mengadakan penelitian yang berjudul “PENGARUH  DIMENSI  

KUALITAS PELAYANAN  TERHADAP  KEPUASAN  NASABAH  DI 

BANK PEMBIAYAAN   RAKYAT  SYARIAH  (BPRS)  SURIYAH  

CABANG  SEMARANG” Sehubungan dengan itu, saya mohon bantuan dari 

bapak/ibu/saudara/i untuk meluangkan waktunya untuk mengisi koesioner 

penelitian ini.  

Mengingat pentingnya data ini, saya sangat mengharapkan agar kuesioner 

penelitian ini diisi  

dengan lengkap sesuai kondisi yang sebenarnya. Jawaban dari bapak/ibu/saudara/i 

hanya  

digunakan untuk penelitian, dan kerahasiaannya akan saya jaga dengan hati-hati.  

Atas kesediaan dan partisipasi dari bapak/ibu/saudara/i dalam mengisi kuesioner 

ini saya  

ucapkan terima kasih.  

Wassalamu‟alaikum Wr.Wb.  

Hormat saya  

 

 

Maulana Hazmi Aziz 
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Kami menjamin rahasia pribadi anda  

Bagian A   

Nama      : ………………………………………………… 

Nama Bank      : ………………………………………………… 

Tanda Tangan : …………………………………………………  

 

1. Jenis kelamin  

a. Laki-laki   b. Perempuan  

2. Usia   

a. 16 – 20 tahun  c. 31 – 40 tahun  

b. 21 – 30 tahun  d. diatas 40 tahun  

3. Pendidikan terakhir  

a. SD  c. SMA   

b. SMP  d. Perguruan Tinggi   

4. Pekerjaan  

a. Pelajar/Mahasiswa  c. Karyawan Swasta   e. Ibu Rumah Tangga  

b. Wiraswasta   d.Pegawai Negeri   f. Lain-

lain……...........(sebutkan) 

5. Pendapatan perbulan  

a. Rp 500.000 – Rp 1.000.000  c. Rp 2.100.000 – Rp 3.000.000  

b. Rp 1.100.000 – Rp 2.000.000  d. Diatas Rp 3.000.000  

Bagian B  

Silahkan jawab pertanyaan sesuai dengan pengalaman anda sebagai nasabah 

Bank Syariah  

Mandiri dengan memberikan tanda checklist (√) pada kolom yang disediakan 

sesuai  

dengan penilaian anda. Setiap pertanyaan terdiri dari 5 pilihan jawaban yaitu :  

Sangat Setuju (SS)   diberi skor 5  

Setuju (S)    diberi skor 4  

Ragu-Ragu (RR)    diberi skor 3  

Tidak Setuju (TS)   diberi skor 2  

Sangat Tidak Setuju (STS)  diberi skor 1 
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No  Pertanyaan Kategori Jawaban 

Dimensi Tangibility (X1) SS S R TS STS 

1.  Peralatan yang di gunakan oleh 

BPRS Suriyah Cabang semarang 

modern 

 

     

 

2. 

Fasilitas yang di sediakan BPRS 

Suriyah Cabang semarang menarik  

 

     

3. Panduan tertulis yang di sediakan 

BPRS Suriyah Cabang Semarang 

mudah di mengerti 

 

     

4. Karyawan BPRS Suriyah Cabang 

Semarang selalu berpenampilan rapi 

 

     

5. Gedung BPRS Suriyah Cabang 

Semarang mempunyai arsitektur 

yang menarik 

 

     

 

Dimensi Reliability (X2) SS S R TS STS 

6. BPRS Suriyah Cabang Semarang 

selalu menepati janji yang 

disampaikan 

 

     

7. Karyawan BPRS Suriyah Cabang 

Semarang selalu memberi pelayanan 

yang tepat 

 

     

8. Karyawan BPRS Suriyah Cabang 

Semarang selalu melakukan proses 

transaksi dengan teliti 

  

     

9. Layanan perbankan Syariah yang di 

butuhkan oleh nasabah selalu 

tersedia 

 

     

 

 

Dimensi Assurance (X3) SS S R TS STS 

10. Karyawan BPRS Suriyah 

Cabang Semarang selalu 

memberi perlakuan yang sama 

kepada semua nasabah 
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11. Keamanan BPRS Suriyah 

Cabang Semarang sangat 

terjaga 

 

     

12. BPRS Suriyah Cabang 

Semarang adalah bank yang 

dapat di percaya 

 

     

13. Karyawan BPRS Suriyah 

Cabang Semarang selalu 

bersikap sopan kepada semua 

nasabah 

     

14. Karyawan BPRS Suriyah 

Cabang Semarang dapat 

menjawab pertanyaan nasabah 

tentang BPRS Suriyah Cabang 

Semarang dengan baik 

     

 

Dimensi Sincerity (X4) SS S R TS STS 

15. Karyawan BPRS Suriyah 

Cabang Semarang memberi 

pelayanan dengan sepenuh hati 

 

     

16 Karyawan BPRS Suriyah 

Cabang Semarang berperilaku 

sesuai dengan norma yang 

berlaku 

 

     

17 Karyawan BPRS Suriyah 

Cabang Semarang memberi 

saran tanpa diminta oleh 

nasabah sebelumnya 

  

     

18. Karyawan BPRS Suriyah  

Cabang Semarang selalu ramah 

kepada semua nasabah 

 

     

 

Dimensi personalization (X5) SS S R TS STS 

19. Karyawan BPRS Suriyah 

Cabang Semarang menanggapi 

kebutuhan nasabah dengan 

cepat 

 

     

20. Karyawan BPRS Suriyah      
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Cabang Semarang memberi 

solusi sesuai dengan 

permasalahan yang di hadapi 

nasabah 

 

21. Karyawan BPRS Suriyah 

Cabang Semarang 

menggunakan nama keluarga 

atau marga dalam proses 

komunikasi 

  

     

 

Dimensi Formality (X6) SS S R TS STS 

22. Karyawan BPRS Suriyah 

Cabang Semarang memberi 

perhatian penuh ketika 

melayani nasabah 

 

     

23. Karyawan BPRS Suriyah 

Cabang Semarang selalu 

menggunakan kata kata yang 

mudah di pahami oleh nasabah 

 

     

 

Kepuasan (Y) SS S R TS STS 

24. Sistem yang di terapkan BPRS 

Suriyah Cabang Semarang 

membuat nasabah tenang 

 

     

25. Pelayanan yang diberikan 

BPRS Suriyah Cabang 

Semarang sesuai dengan 

harapan nasabah 

 

     

26. Fasilitas dan prasarana BPRS 

Suriyah Cabang Semarang 

membantu nasbah 

  

     

27. Produk dan jasa BPRS Suriyah 

Cabang Semarang membantu 

nasabah 

 

     

 

 

 



108 
 

Lampiran 2 

Hasil Jawaban Kuisioner  

No 

Dimensi Tangibility Dimensi Reliability  Dimensi Assurance Dimensi Sincerity Dimensi Personalization Dimensi Formality Kepuasan Nasabah 

P1 P2 P3 P4 P5 Total (X1) P6 P7 P8 P9 Total (X2) P10 P11 P12 P13 P14 

Total 

(X3) P15 P16 P17 P18 

Total 

(X4) P19 P20 P21 

Total 

(X5) P22 P23 

Total 

(X6) P24 P25 P26 P27 

Total 

(Y) 

1 1 3 1 5 5 15 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 1 11 5 5 10 5 5 5 5 20 

2 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 8 4 4 4 4 16 

3 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 15 4 4 3 4 4 19 4 4 3 5 16 4 4 3 11 4 5 9 3 4 4 4 15 

4 4 4 5 5 3 21 5 4 3 4 16 5 5 5 5 4 24 3 5 5 4 17 5 3 3 11 3 4 7 3 2 3 4 12 

5 3 4 4 4 4 19 3 4 4 3 14 3 4 5 5 5 22 5 5 4 5 19 3 4 3 10 4 5 9 5 4 4 5 18 

6 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 10 5 5 5 5 20 

7 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 8 4 4 4 4 16 

8 5 5 5 4 4 23 4 5 5 5 19 5 5 5 5 5 25 4 4 4 5 17 5 5 5 15 5 5 10 5 5 5 5 20 

9 3 3 4 4 3 17 4 4 4 5 17 4 4 4 4 4 20 3 5 4 4 16 4 4 4 12 4 4 8 5 3 4 4 16 

10 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 19 5 5 5 15 5 5 10 5 5 5 5 20 

11 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 10 5 5 5 5 20 

12 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 5 5 5 4 23 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 10 4 4 5 5 18 

13 3 3 2 3 2 13 5 4 3 3 15 3 4 4 4 3 18 3 3 4 4 14 3 4 2 9 4 4 8 3 3 3 3 12 

14 4 4 4 4 3 19 4 3 3 4 14 3 4 4 3 3 17 4 4 4 3 15 3 4 3 10 4 3 7 4 3 4 3 14 

15 4 4 3 5 5 21 5 4 5 4 18 5 5 5 5 5 25 5 4 4 5 18 5 5 5 15 5 4 9 5 4 4 5 18 

16 4 5 4 3 4 20 4 4 4 3 15 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 16 4 4 3 11 3 4 7 4 4 5 4 17 

17 4 4 5 5 4 22 4 4 5 4 17 4 3 4 5 5 21 5 5 5 5 20 5 5 3 13 4 5 9 5 5 5 5 20 

18 5 5 4 5 5 24 4 4 4 4 16 5 4 4 5 3 21 5 5 4 5 19 3 3 5 11 5 5 10 5 5 4 5 19 

19 4 3 3 4 3 17 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 5 5 3 4 17 4 4 2 10 5 4 9 4 3 3 4 14 

20 4 3 3 4 3 17 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 13 3 3 3 9 4 4 8 3 3 4 4 14 

21 4 3 5 4 4 20 3 4 4 3 14 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 15 3 4 3 10 3 4 7 4 4 4 5 17 

22 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 10 5 5 5 5 20 

23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 5 4 5 4 22 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 8 4 4 4 4 16 
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24 5 4 4 5 4 22 4 4 3 4 15 3 4 4 5 4 20 4 4 4 5 17 4 4 3 11 4 5 9 4 4 4 4 16 

25 5 5 4 5 4 23 4 4 4 4 16 4 4 4 5 4 21 4 4 5 5 18 5 5 5 15 5 4 9 4 4 4 4 16 

26 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 8 4 4 4 4 16 

27 4 4 3 5 4 20 4 4 4 4 16 5 4 4 5 3 21 3 4 3 4 14 4 3 2 9 4 4 8 3 4 4 3 14 

28 4 4 4 4 4 20 4 5 5 4 18 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 4 5 3 12 5 5 10 4 5 5 5 19 

29 4 4 4 5 5 22 5 4 5 4 18 5 4 4 5 5 23 5 5 2 5 17 5 4 1 10 5 5 10 4 4 4 5 17 

30 5 4 5 5 4 23 4 5 4 5 18 5 5 5 5 4 24 5 5 4 5 19 5 5 5 15 4 5 9 4 4 5 5 18 

31 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 8 4 4 4 4 16 

32 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 10 5 5 5 5 20 

33 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 8 4 4 4 4 16 

34 4 4 3 5 5 21 5 4 5 4 18 5 5 5 5 5 25 5 4 4 5 18 5 5 5 15 5 4 9 5 4 4 5 18 

35 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 8 4 4 4 4 16 

36 4 4 5 4 3 20 3 4 4 4 15 3 4 4 4 4 19 4 4 4 5 17 3 4 4 11 5 4 9 4 4 4 5 17 

37 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 8 4 4 4 4 16 

38 5 4 5 5 4 23 3 5 5 3 16 5 5 5 5 5 25 5 5 3 5 18 5 5 3 13 4 5 9 5 4 5 4 18 

39 4 4 4 4 4 20 4 4 3 2 13 4 3 3 4 3 17 3 3 4 4 14 2 4 3 9 4 4 8 3 3 4 4 14 

40 4 3 5 5 5 22 5 5 5 5 20 5 5 4 5 5 24 4 4 4 4 16 4 3 4 11 4 5 9 4 5 5 5 19 

41 4 4 4 3 3 18 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 15 4 3 2 9 4 4 8 4 5 4 4 17 

42 3 3 3 3 3 15 4 4 3 3 14 3 3 4 4 3 17 3 3 3 3 12 4 3 3 10 3 3 6 3 3 3 3 12 

43 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 8 4 4 4 4 16 

44 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 6 3 3 3 3 12 

45 5 5 4 5 5 24 4 5 4 5 18 5 5 4 4 4 22 4 4 4 4 16 5 5 3 13 3 4 7 4 4 4 5 17 

46 4 3 3 4 4 18 4 3 4 3 14 3 3 4 4 3 17 4 4 4 5 17 3 3 3 9 3 3 6 3 3 4 4 14 

47 3 3 4 5 4 19 5 3 5 4 17 4 5 4 4 4 21 4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 3 7 3 5 4 5 17 

48 4 5 5 5 5 24 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 10 5 5 5 5 20 

49 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 4 5 21 5 5 4 4 18 5 5 4 14 4 4 8 4 4 4 4 16 

50 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 4 14 5 5 10 5 5 5 5 20 
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51 5 5 4 5 4 23 5 5 5 4 19 5 5 5 5 5 25 5 4 3 5 17 5 5 4 14 5 5 10 4 4 4 5 17 

52 4 4 4 5 5 22 4 4 4 3 15 4 3 3 5 4 19 5 5 4 5 19 4 4 4 12 5 5 10 4 3 4 4 15 

53 5 1 4 1 5 16 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 10 4 5 5 5 19 

54 4 4 4 4 3 19 4 3 2 4 13 4 3 4 4 4 19 4 4 3 4 15 4 4 3 11 3 4 7 4 4 4 4 16 

55 4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 14 4 4 3 4 3 18 4 4 4 4 16 4 3 4 11 3 4 7 3 3 4 4 14 

56 4 3 3 3 3 16 3 4 4 4 15 4 4 5 5 5 23 4 5 3 4 16 4 3 2 9 4 5 9 5 4 4 4 17 

57 3 3 4 5 5 20 3 4 3 4 14 5 5 4 4 3 21 4 4 4 5 17 4 5 5 14 5 5 10 3 3 4 4 14 

58 4 3 2 4 4 17 3 4 4 4 15 3 4 4 4 5 20 5 4 4 5 18 5 4 4 13 4 4 8 4 5 4 4 17 

59 4 5 5 5 5 24 5 5 5 5 20 5 5 4 5 5 24 5 5 5 5 20 5 4 2 11 4 5 9 5 5 5 4 19 

60 4 4 3 4 2 17 3 4 4 4 15 4 4 4 3 4 19 4 5 3 4 16 3 4 3 10 3 3 6 4 3 4 4 15 

61 4 3 4 4 3 18 4 4 4 3 15 5 5 4 5 4 23 5 4 3 4 16 5 5 4 14 4 4 8 4 4 4 4 16 

62 3 3 4 4 4 18 4 2 4 3 13 4 4 3 5 4 20 4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 4 8 3 4 4 4 15 

63 4 3 3 4 3 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 15 4 4 3 11 4 4 8 4 4 4 4 16 

64 4 4 3 4 3 18 3 4 4 3 14 3 4 4 3 4 18 4 4 4 3 15 3 4 4 11 3 4 7 4 4 4 4 16 

65 3 3 4 5 4 19 3 3 4 4 14 4 3 3 3 4 17 3 4 3 3 13 3 3 3 9 3 3 6 3 3 3 4 13 

66 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 16 4 5 4 5 5 23 5 5 5 5 20 4 4 4 12 4 4 8 4 4 3 4 15 

67 4 4 5 5 3 21 3 4 4 5 16 5 5 4 4 4 22 4 5 5 5 19 4 5 3 12 4 4 8 4 5 3 4 16 

68 3 4 4 4 3 18 3 4 4 4 15 5 4 4 4 3 20 3 4 4 4 15 3 4 3 10 4 4 8 4 4 3 3 14 

69 3 4 4 4 3 18 3 4 4 4 15 5 4 4 4 3 20 3 4 4 4 15 3 4 3 10 4 4 8 4 4 3 3 14 

70 3 4 4 4 3 18 3 4 4 4 15 5 4 4 4 3 20 3 4 4 4 15 3 4 3 10 4 4 8 4 4 3 3 14 

71 2 4 4 4 4 18 4 4 4 5 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 8 4 5 3 4 16 

72 4 4 4 4 5 21 4 5 5 4 18 4 4 5 5 5 23 4 5 4 5 18 4 5 3 12 4 4 8 5 5 3 5 18 

73 4 4 4 5 3 20 4 4 4 4 16 4 5 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 8 4 4 3 4 15 

74 4 4 4 5 5 22 5 5 4 4 18 4 4 5 5 5 23 4 4 4 5 17 4 5 5 14 5 5 10 4 4 3 4 15 

75 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 12 5 4 9 4 4 3 4 15 

76 4 3 4 4 4 19 4 4 4 3 15 4 3 3 4 3 17 4 4 2 3 13 4 4 2 10 4 4 8 4 4 3 3 14 

77 5 5 5 5 4 24 4 5 5 5 19 4 5 5 4 4 22 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 8 4 4 3 4 15 
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78 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 5 3 4 16 3 3 2 8 4 3 7 4 3 3 4 14 

79 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 5 3 4 16 3 3 2 8 4 3 7 4 3 3 4 14 

80 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 6 3 3 3 3 12 

81 3 5 4 5 4 21 3 5 4 4 16 4 3 5 5 4 21 5 5 4 5 19 5 5 4 14 5 5 10 5 5 3 5 18 
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Lampiran 3 

Karakteristik responden sebagai berikut : 

Presentase jenis kelamin responden  

 

Jenis kelamin Responden (orang ) Presentase (%) 

Laki-Laki  31 38,27 

Perempuan 50 61,72 

Total 81 100 

 

Presentase usia responden  

Usia Responden (orang) Persentase (%) 

16 – 20 tahun 6 7,40 

21 – 30 tahun 20 24,69 

30 – 40 tahun 19 23,45 

Diatas 40 tahun 36 44,44 

Total  81 100 

 

Presentase pendidikan responden  

Pendidikan Responden (orang) Persentase (%) 

SD 13 16,04 

SMP 8 9,87 

SMA 42 51,85 

Perguruan Tinggi 18 22,22 

Total 81 100 

 

Presentase pekerjaan responden  
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Pekerjaan Responden (orang) Persentase (%) 

Pelajar / Mahasiswa  12 14,81 

Wiraswasta 23 28,39 

Karyawan Swasta 20 24,69 

Pegawai Negri 4 4,93 

Ibu Rumah Tangga 16 19,75 

Lain lain 6 7,40 

Total  81 100 

 

Presentase penghasilan responden  

Penghasilan  Responden (orang) Persentase (%) 

Rp 500.000 - 1.000 

000 

35 43,20 

Rp 1.100 000 – 

2.000.000 

16 19,75 

Rp 2.100.000 – 3.000 

000 

18 22,22 

Diatas Rp 3.000.000 12 14,81 

Total 81 100 
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Lampiran 4  

Uji validitas dan reliabilitas  

Uji validitas instrumen  

Variabel 
Item  

Pernyataan 

Corrected 

Pernyataan  

Total 

Correlation 

r tabel Keterangan 

Tangibility  

(X1) 

Pernyataan 1 0,511 0,184 Valid 

Pernyataan 2 0,514 0,184 Valid 

Pernyataan 3 0,511 0,184 Valid 

Pernyataan 4 0,491 0,184 Valid 

Pernyataan 5 0,694 0,184 Valid 

Reliability  

(X2) 

Pernyataan 6 0,555 0,184 Valid 

Pernyataan 7 0,743 0,184 Valid 

Pernyataan 8 0,739 0,184 Valid 

Pernyataan 9 0,650 0,184 Valid 

Assurance  

(X3) 

Pernyataan 10 0,673 0,184 Valid 

Pernyataan 11 0,711 0,184 Valid 

Pernyataan 12 0,742 0,184 Valid 

Pernyataan 13 0,761 0,184 Valid 

Pernyataan 14 0,748 0,184 Valid 

Sencurity  

(X4) 

Pernyataan 15 0,767 0,184 Valid 

Pernyataan 16 0,626 0,184 Valid 

Pernyataan 17 0,601 0,184 Valid 

Pernyataan 18 0,785 0,184 Valid 

Personalization  

X(5) 

Pernyataan 19 0,765 0,184 Valid 

Pernyataan 20 0,736 0,184 Valid 

Pernyataan 21 0,530 0,184 Valid 

Formality  Pernyataan 22 0,686 0,184 Valid 
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X(6) Pernyataan 23 0,754 0,184 Valid 

Kepuasan 

Nasabah  

(Y) 

Pernyataan 24 0,732 0,184 Valid 

Pernyataan 25 0,702 0,184 Valid 

Pernyataan 26 0,779 0,184 Valid 

Pernyataan 27 0,772 0,184 Valid 

 

Uji reliabilitas instrumen 

Variabel  
Reliabilitas  

Coefficient 
Alpha Keterangan 

Tangibility 5 Pernyataan 0,751 Reliabel 

Reliability 4 Pernyataan 0,778 Reliabel 

Assurance 5 Pernyataan 0,860 Reliabel 

Sincerity 4 Pernyataan 0,806 Reliabel 

Personalization 3 Pernyataan 0,717 Reliabel 

Formality 2 Pernyataan 0,778 Reliabel 

Kepuasan 4 Pernyataan 0,825 Reliabel 

 

 

Uji normalitas  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 81 

Normal 

Parameters
a,b

 

Mean 0E-7 

Std. 

Deviation 
1.20002647 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .114 

Positive .093 
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Negative -.114 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.023 

Asymp. Sig. (2-tailed) .246 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Lampiran 5  

Hasil koefisien determinasi  

Model Summary
b
 

Mode

l 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .842
a
 .709 .685 1.248 

a. Predictors: (Constant), Formality, Tangibility, 

Reliability, Personalization, Sincerity, Assurance 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

 

Koefisien kolerasi  

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.032 1.287  -.025 .980 

Tangibility .038 .071 .046 .535 .594 

Reliability .232 .121 .216 1.920 .059 

Assurance .140 .110 .169 1.269 .208 

Sincerity .344 .117 .330 2.955 .004 

Personalization .077 .106 .070 .724 .471 

Formality .255 .183 .138 1.397 .167 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

 

 

Uji asumsi klasik  

 

Model Summary
b
 

Mode

l 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .842
a
 .709 .685 1.248 1.729 
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a. Predictors: (Constant), Formality, Tangibility, Reliability, 

Personalization, Sincerity, Assurance 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 280.350 6 46.725 30.013 .000
b
 

Residual 115.205 74 1.557   

Total 395.556 80    

a. Dependent Variable: Kepuasan 

b. Predictors: (Constant), Formality, Tangibility, Reliability, Personalization, 

Sincerity, Assurance 

 

Uji multikolonieritas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -.032 1.287  -.025 .980   

Tangibility .038 .071 .046 .535 .594 .542 1.844 

Reliability .232 .121 .216 1.920 .059 .312 3.208 

Assurance .140 .110 .169 1.269 .208 .222 4.509 

Sincerity .344 .117 .330 2.955 .004 .315 3.175 

Personalization .077 .106 .070 .724 .471 .427 2.341 

Formality .255 .183 .138 1.397 .167 .406 2.461 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

 

 

Uji heteroskedastisitas 
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Lampiran 6  

Sejarah Pendirian BPRS Suriyah 

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah adalah Bank Syariah yang dalam 

kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. Bank 

Syariah Suriyah atau disebut dengan BPRS Suriyah pertama kali di 

dirikan di Cilacap. Daerah barat di Provinsi Jawa Tengah yang menjadi 

kantor pusatnya. BPRS Suriyah didirikan dengan akta No. 3 Notaris 

Naimah, SH pada tanggal 06 Januari 2005 dan telah disahkan oleh 
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Departemen Hukum dan HAM Republik Indonesia Nomor : C-02469 HT. 

01. 01 Tahun 2005 tertanggal 31 Januari 2005. BPRS Suriyah mulai 

beroperasi menjalankan kegiatan usahanya di bidang Perbankan Syariah 

sejak tanggal 01 April 2005 setelah mendapat Salinan Keputusan 

Gubernur Bank Indonesia No. 7/14/KEP.GBI/2005 tanggal 21 Maret 

2005 tentang pemberian Izin Usaha PT. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 

Suriyah. 

Pada awal terbentuknya BPRS Suriyah bermula dengan Modal 1M, dan 

sampai saat ini asset BPRS Suriyah lebih dari 25M. Dengan pendekatan 

emosional dan pendekatan kepada para nasabah dengan jalur para tokoh-

tokoh masyarakat di Cilacap BPRS Suriyah menjelma menjadi Lembaga 

Keuangan Syariah yang mampu mengeluarkan Pembiayaan sebesar 

18,6M lebih sampai saat ini. 

Latar belakang pendirian BPRS Suriyah kantor cabang Semarang didasari 

masih terbukanya pasar keuangan syariah di ibu kota Provinsi Jawa 

Tengah dan BPRS Suriyah menjadi BPRS ke-4 yang hadir di kota 

Semarang. Atas  dasar faktor tersebut maka pada tanggal 16 Oktober 

2010, diresmikan BPRS Suriyah Kantor Cabang Semarang melalui surat 

keputusan BI Purwokerto No. 12/56/DPbS/PAdBS/Pwt pada tanggal 6 

Oktober 2010. 

 

Visi, Misi dan Slogan BPRS Suriyah 

Visi BPRS Suriyah 
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Menjadi BPRS yang kompetitif, efisien, dan memenuhi prinsip kehati-

hatian. 

Mampu mendukung sektor riil secara nyata melalui kegiatan pembiayaan 

berbasis bagi hasil dan transaksi riil dalam rangka keadilan, tolong 

menolong menuju kebaikan dan kemaslahatan ummat. 

Sehat diukur dari ketentuan/ peraturan Bank Indonesia. 

Memperluas jaringan pelayanan. 

Pembinaan Sumber Daya Insani (SDI) yang profesional dan berintegritas. 

Misi BPRS Suriyah 

Ikut membangun ekonomi ummat. 

Menyediakan produk-produk perbankan syariah yang mampu mendorong 

masyarakat untuk menjalankan bisnis secara produktif, efisien, dan 

akuntabel. 

Pertumbuhan bank secara optimal. 

Memelihara hubungan kerja yang baik. 

Slogan BPRS Suriyah 

“Maju Bersama Dalam Usaha Sesuai Syariah” 

Struktur Organisasi BPRS Suriyah Cabang Semarang 

Struktur organisasi di bank pembiayaan rakyat syariah (BPRS) Suriyah 

cabang Semarang yaitu : 
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Kepala Cabang : Anang Jatmiko Setiaji, SE  

CS   : - Vidya 

  -Anggraeni 

Teler   : - Puspa Sari K. 

  - Anggarita w 

Back Office  : Sari Indah Dwi  

Adm. Pembiyaan : Asiful Umam  

Account Officer : 

FUNDING 

-M.Qostholani 

-Angke Winnetou 

-Sentot Sapto Nugroho  

LANDING 

-Alfianto Imam Santoso 

-Prayudianto 

Security : Himawan Yulian 

  Nunung Efendi 

  Syaeful Ashari 
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Office Boy : Muhammad  

Perkembangan nasabah menabung 5 tahun terakhir 

Tahun 2014  nasabah menabung sejumlah 358 orang 

Tahun 2015  nasabah menabung sejumlah 462 orang 

Tahun 2016  nasabah menabung sejumlah 402 orang 

Tahun 2017  nasabah menabung sejumlah 387 orang 

Tahun 2018 nasabah menabung sejumlah 426 orang 

Tahun  2019 samapi dengan agustus  nasabah menabung sejumlah 442 

orang. 

 

Foto 

 

 

BPRS Suriyah Cabang Semarang  
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Teller BPRS Suriyah Cabang Semarang 
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Responden perempuan BPRS Suriyah Cabang Semarang  

 

 

 

 

Responden laki laki BPRS Suriyah Cabang Semarang 

Daftar riwayat hidup  

Nama : Maulana Hazmi Aziz 

NIM : 1505036017 

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam 

Jenis Kelamin : Laki Laki  
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Tempat Tanggal Lahir : Tegal, 17 Februari 1997 

Agama : Islam 

Alamat : Desa Jatimulya Rt 02  Rw 01 Kec. Lebaksiu Kab Tegal Jawa Tengah 

Pendidikan : 

Madrasah Ibtidaiyah ( MI) Islamiyah Jatimulya Tahun 2009 

Madrasah Tsanawiyah  (MTS) Negri Model Babakan Kab Tegal Tahun 2012 

 Sekolah Menengah Atas (SMA) Futuhiyyah Mranggen Demak Tahun 2015 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negri Walisongo Semarang 

 

 

Semarang, 

2020 

 

 

Maulana Hazmi 

Aziz 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Biodata diri  

Nama Lengkap : Maulana Hazmi Aziz  

Tempat Tanggal Lahir: Tegal 17 Februari 1997 

Jurusan : Perbankan Syariah  

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam  
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Nama Orang Tua  

Bapak : Husnul Huda  

Ibu : Ida Fikriani  

Alamat : Ds. Jatimulya Rt02 Rw 01 Kec. Lebaksiu Kab. Tegal Jawa Tengah  

 

Demikian biodata ini saya buat dengan sebenar benarnya, untuk di pergunakan 

sebagaimana mestinya. 

 

Semarang, 

2020 

 

 

Maulana Hazmi 

Aziz 

 


