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ABSTRACT

Service quality is closely related to customer satisfaction. Intense
competition makes banking a susceptible industry to customer service and
satisfaction. Service quality will satisfy customers based on Islamic ethical
values, especially in Islamic banking. This research aims to find out and
analyze the effect of service quality on customer satisfaction of the Bank BRI
Syariah Samarinda branch. This research is quantitative. The research data
was obtained by disseminating questionnaires to BRI Syariah Samarinda
branch customers, as many as 99 people, using accidental sampling
techniques. Data analysis uses simple regression analysis. The results showed
that service quality significantly affected customer satisfaction at the Bank
BRI Syariah Samarinda branch. The magnitude of the determination
coefficient value is 0.90, which means that the influence of service quality
variables is 90%. Service quality significantly affects customer satisfaction,
although other factors outside of this research affect customer satisfaction.
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PENDAHULUAN

Di era globalisasi dan liberalisasi
ekonomi saat ini, kualitas telah menjadi salah
satu  faktor penting untuk mencapai
keunggulan kompetitif (Dhall, 2016; Meesala
& Paul, 2018; Wirdayani, 2017). Organisasi
dituntut untuk meningkatkan kinerjanya
dengan melalui peningkatkan kualitas untuk

mencapai  kepuasan  pelanggan  agar
menghasilkan keuntungan dan
keberlangsungan. Manajemen perbankan

yang berkualitas sangat diperlukan agar dapat
mencapai tujuan yang efektif dan efisien.
Kualitas layanan yang disebut dengan service
quality merupakan salah satu faktor penting
dalam bisnis perbankan sebagai upaya untuk
meningkatkan kepuasan nasabah (Othman &

Owen, 2012). Semakin tinggi tingkat kualitas
pelayanan yang dipersepsikan, semakin
meningkatnya kepuasan konsumen (Purwa &
Ardani, 2017). Hal ini berarti bahwa layanan
yang semakin berkualitas dapat mendorong
nasabah menjadi semakin puas. Persaingan
dalam bisnis perbankan semakin ketat,
dimana setiap bank memiliki banyak pilihan
layanan yang beragam dalam upaya
mendorong terciptanya kepuasan nasabah
(Razak & Rasmansyah, 2018). Layanan yang
berkualitas kepada pelanggan merupakan
keharusan agar bank mencapai kesuksesan
dan keberlangsungan di tengah persaingan
saat ini (Quyet et al., 2015). Menurut
Zeithmal et.al., (1996) dan didukung oleh
Minh etal., (2015) sejak  1980-an,
pentingnya kualitas untuk kinerja bisnis di
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sektor jasa juga telah diakui secara luas
dalam berbagai literatur melalui besarnya
pengaruhnya pada berbagai dimensi kinerja
bisnis. Kepuasan pelanggan menjadi tujuan
perusahaan sehingga semakin banyak
perusahaan yang berusaha meningkatkan
kualitas produk dan layanan mereka
(Famiyeh et al., 2018). Service quality
menjadi indikator utama untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan (Darmawan et
al., 2017). Service quality secara luas
dianggap sebagai pendorong pemasaran
perusahaan dan kinerja keuangan di bidang
perbankan (Othman & Owen, 2012).
Terdapat banyak hasil penelitian yang
mengaitkan antara service quality dengan
kepuasan pelanggan sebagaimana berikut
Abadi (2014), Wijayanto (2015),
Tharanikaran et.al.,(2017), Janahi & Al
Mubarak (2017), Wirdayani (2017), Purwa &
Ardani (2017), Kasiri et.al.,(2017). Razak &
Rasmansyah (2018), Rohaeni & Marwa
(2018), Putri et.al., (2019) dan Abbasi et.al.,
(2019). Hasil penelitian di atas menunjukkan
bahwa service quality atau kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Persepsi konsumen tentang kualitas
layanan merupakan proses yang kompleks
sehingga ada beberapa dimensi kualitas
layanan yang ditawarkan. Salah satu model
yang paling populer adalah SERVQUAL,
yang digunakan dalam pemasaran layanan
dan dikembangkan oleh Parasuraman et.al.,
(Zeithmal et al., 1996). SERVQUAL
didasarkan pada kesenjangan persepsi antara
kualitas layanan yang diterima dan kualitas
layanan yang diharapkan, dan telah diadopsi
secara luas untuk menjelaskan persepsi
konsumen  tentang  kualitas  layanan
(Ravichandran et al., 2010). Service quality
memiliki lima dimensi, yaitu bukti fisik
(tangible), kehandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance) dan peduli (empathy) (Putri et al.,
2019). Untuk lembaga keuangan syariah,
Othman dan Owen (2012) menambahkan
satu dimensi dalam kualitas pelayanan yang
merupakan perpaduan prinsip syariah, yaitu
dimensi kepatuhan syariah (compliance)
yang berarti mengukur kepatuhan perusahaan
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terhadap hukum-hukum Islam dan prinsip-
prinsip ekonomi syariah.

Salah satu lembaga keuangan syariah
di bidang jasa adalah perbankan syariah. Saat
ini bank syariah memiliki prospek yang cerah
dan mengalami pertumbuhan yang pesat
melalui sistem bebas bunga, kemitraan yang
menguntungkan dengan sistem bagi hasil dan
layanan noncharging yang membuatnya
berbeda  dengan  industri  perbankan
konvensional. Untuk meningkatkan pangsa
pasarnya, bank syariah harus mampu
bersaing. Salah satu strategi bersaing adalah
melalui pemasaran yang efektif terutama
ditujukan pada upaya pelayanan nasabah.
Kualitas produk dan layanan dianggap
sebagai factor yang sangat penting bagi
perbankan syariah jika ingin ikut berperan
dalam perekonomian Indonesia.

BRI Syariah adalah salah satu bank
syariah terbesar ketiga berdasarkan asset. Di
Samarinda, Bank BRI Syariah cukup
berkembang pesat dengan satu kantor cabang
dan tiga kantor unit. Bank BRI Syariah baru
mulai berkembang sejak memisahkan diri
dari Bank BRI Samarinda. Sebagai bank
yang mulai berkembang harus cepat dan
tanggap dalam menjalankan fungsi dan
tanggung jawabnya untuk memberikan
pelayanan kepada masyarakat dalam hal ini
nasabah. Untuk itu bank BRI Syariah harus
memberikan  pelayanan  terbaik  bagi
nasabahnya dalam rangka memenangkan
persaingan yang ketat di dunia perbankan.
Penelitian ini dilakukan pada bank BRI
Syariah cabang Samarinda untuk mengetahui
bagaimana pengaruh service quality terhadap
kepuasan nasabahnya.

KAJIAN PUSTAKA

Bank Syariah

Bank syariah adalah bank yang beroperasi
sesuai dengan prinsip-prinsip syariah Islam
dengan berpedoman utama kepada Al Quran
dan Hadist. Othman & Owen (2012)
mendefinisikan bank Islam sebagai lembaga
keuangan  berbasis non-bunga  yang
sepenuhnya patuh kepada Hukum Islam, dan
memiliki rekayasa keuangan yang kreatif dan
progresif untuk menawarkan layanan
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pembiayaan perbankan, investasi,
perdagangan, komersial dan real estat yang
efisien dan kompetitif (Othman & Owen,
2012).

Fungsi bank syariah adalah sebagai
manajemen investasi, media investasi, jasa-
jasa keuangan syariah dan fungsi social untuk
menyalurkan zakat infaq dan shadaqah.
Keempat fungsi bank syariah ini jika
dijabarkan secara operasional adalah,
Pertama bank syariah sebagai manajemen
investasi ~ menerima  amanah  untuk
menginvestasikan dana-dana yang
dipercayakan nasabah/pemegang rekening
investasi untuk sebagai penerima amanah
untuk melakukan investasi atas dana-dana
yang dipercayakan oleh pemegang rekening
investasi/deposan  dengan  berdasarkan
prinsip bagi hasil sesuai dengan kebijakan
investasi bank syariah.

Kedua, bank syariah sebagai pengelola
investasi atas dana yang dipercayakan oleh
pemilik dana/sahibul mal sesuai dengan
arahan investasi yang dikehendaki oleh
pemilik dana (bank syariah bertindak sebagai
manajer investasi).

Ketiga, Bank syariah menyediakan jasa
lalu lintas pembayaran dan jasa-jasa lainnya
yang tidak bertentangan dengan prinsip
syariah.

Terakhir, Bank syariah mengelola dana
social seperti zakat, infaq dan shadaqah dan
menyalurkannya sebagai dana kebajikan
(Fitri, 2015).

Service Quality (Kualitas Layanan)

Dunia bisnis berkembang sangat
cepat sehingga mendorong setiap perusahaan
harus mampu bersaing secara kompetitif.
Untuk mengantisipasi hal ini maka perlu
strategi yang tepat agar bisnis tetap mampu
bertahan. Strategi ini terutama diperlukan
oleh perusahaan yang bergerak di bidang jasa
atau pelayanan. Perusahaan ini dituntut
untuk  memberikan  pelayanan  yang
berkualitas agar tidak kehilangan pelanggan
dalam jangka panjang (Wijayanto, 2015).
Organisasi  Standar Internasional ISO
mendefinisikan kualitas sebagai totalitas fitur
dan karakteristik produk atau layanan yang

bergantung pada kemampuannya untuk
memenuhi atau menyiratkan kebutuhan
pelanggan(Ho, 1999). Kualitas juga diartikan
sebagai apa yang dikatakan pelanggan
mengenai produk atau jasa tersebut (Othman
& Owen, 2012).

Service quality memiliki lima dimensi, yaitu
tangible (bentuk fisik) berupa fasilitas yang
tersedia, peralatan, performa karyawan dan
media komunikasi. Kedua, reliability
(keandalan) yang merupakan kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai dengan yang dijanjikan dengan akurat,
ketiga, Responsiveness (daya tanggap)
merupakan kesediaan perusahaan dalam
rangka membantu pelanggan serta
memberikan pelayanan yang tanggap.
Keempat, Assurance (jaminan) merupakan
kemampuan  perusahaan = menyakinkan
pelanggan bahwa karyawan memiliki
pengetahuan, dan kesopanan serta dapat
dipercaya. Emphaty (tenggang rasa) adalah
kemampuan perusahaan untuk memahami,
perhatian dan peduli dengan pelanggan
(Putri et al., 2019).

Untuk lembaga keuangan syariah, maka
perlu menambahkan dimensi yang
sesuai dengan prinsip syariah karena
lembaga keuangan syariah tidak lepas
dari nilai-nilai etika bisnis dalam Islam.
Selain lima dimensi di atas, Othman dan
Owen  (2012) dalam  teorinya
menambahkan dimensi baru yang tidak
terlepas dari prinsip syariah Islam ke
dalam dimensi kualitas pelayanan yaitu

dimensi kepatuhan syariah
(compliance). Dimensi ini mengukur
bagaimana  perusahaan = mematuhi

hukum Islam dan prinsip-prinsip dalam
praktek ekonomi syariah.  Pegukuran
service quality (kualitas pelayanan)
menurut Othman dan Owen disebut
dengan pengukuran metode CARTER
(Compliance of law, Assurance,
Reliability, Tangible, Emphaty dan
Responsiveness) sebagai berikut :

a. Compliance berarti kepatuhan yaitu
kemampuan perusahaan untuk
tunduk kepada aturan hukum Islam
dan menjalankan usahanya sesuai
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dengan prinsip-prinsip perbankan
syariah dan ekonomi Islam.

b. Assurance berarti pengetahuan dan
akhlak karyawan bank syariah
sertakemampuan untuk
menyampaikan kebenaran dan
kerahasiaan. Hal ini juga meliputi
bagaimana komunikasi verbal dan
nonverbal yang tercipta antara
pegawai bank syariah dan nasabah.

c. Reliability merupakan kemampuan
perusahaan untuk menyediakan
layanan yang sesuai dengan
perjanjian dengan konsisten dan
akurat.

d. Tangible berarti kemampuan
perusahaan untuk menyediakan
fasilitas bank syariah bagi nasabah
secara fisik berupa peralatan,
karyawan dan media komunikasi.

e. Emphaty berupa perhatian dan
kepedulian  serta kemampaun
untuk memahami nasabah.

f. Responsiveness atau daya tanggap
merupakan kerelaan ~ untuk
membantu nasabah dan
menyediakan layanan terbaik yang
dibutuhkan oleh nasabah
(Rafidah, 2014).

Kepuasan Nasabah

Kepuasan pelanggan dapat
didefinisikan sebagai upaya untuk memenuhi
harapan pelanggan (Philip Kotler et al.,
2005). Saat ini kepuasan pelanggan menjadi
salah satu konsep yang penting dalam
pemasaran yang juga terkait dengan proses
pembelian dan pasca pembelian. Perasaan
puas akan muncul ketika pelanggan
membandingkan persepsi mereka tentang
kinerja produk/layanan yang sebenarnya
dengan yang diharapkan. Sehingga kepuasan
diartikan juga sebagai penilaian emosional
pasca konsumsi mengenai suatu produk atau
layanan (Hammoud et al., 2018). Kepuasan
pelanggan merupakan hal yang paling
penting dan menjadi tujuan dari setiap
perusahaan  untuk  membangun  pola
hubungan yang berkelanjutan dengan
pelanggan sehingga hal ini menjadi prioritas
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utama bagi perusahaan. Dalam bisnis jasa
seperti  perbankan, hubungan dengan
pelanggan menjadi salah satu hal yang paling
utama dimana kepuasan pelanggan menjadi
kunci untuk kesuksesan bisnis (N. V. Minh &
Huu, Nguyen, 2016). Kepuasan pelanggan
menjadi hal yang berperan penting dalam
memenangkan  persaingan pasar  serta
mendorong investasi perusahaan. Kepuasan
pelanggan berkaitan dengan kebutuhan
pelanggan, di mana pelanggan akan puas
setelah dia merasa puas dengan produk yang
ditawarkan kepada mereka. Sebagian besar
pelanggan memiliki harapan terhadap produk
tertentu. Setelah membeli produk, pelanggan
akan mengharapkan produk baru untuk
memenuhi harapannya. Jika perusahaan tidak
mampu memenuhi harapan pelanggan maka
pelanggan akan kecewa dan merasa tidak
puas (Joudeh & Dandis, 2018).

Menurut Subagiyo, ada beberapa
manfaat yang didapatkan melalui kepuasan
pelanggan, yaitu : terciptanya hubungan yang
harmonis  antara  perusahan  dengan
pelanggannya; mendorong terjadinya
pembelian ulang; menciptakan loyalitas pada
pelanggan; sebagai media promosi yang
menguntungkan perusahaan dan
menciptakan reputasi yang baik di mata
pelanggan (Subagiyo, 2016).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif dengan desain survei. Hal ini
bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh
service quality pada kepuasan pelanggan.
Ada 2 jenis data yang digunakan dalam
penelitian ini, yaitu data primer dan sekunder.
Data primer dalam penelitian ini diambil oleh
peneliti dengan mendistribusikan kuesioner
kepada nasabah bank BRI Syariah cabang
Samarinda sebanyak 99 orang dengan
menggunakan teknik accidental sampling.
Sedangkan data sekunder adalah dukungan
informasi dari data primer yang telah
diperoleh. Data sekunder penelitian ini
diperoleh dari jurnal penelitian sebelumnya,
buku, artikel, dan data yang terkait dengan
penelitian ini. Analisis data dalam penelitian
ini melalui beberapa tahap berupa uji
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validitas, uji reliabilitas, uji normalitas dan
uji asumsi klasik, kemudian dilakukan
analisis  regresi linier sederhana agar
mengetahui apakah terdapat pengaruh antara
variabel bebas  berupa service quality
terhadap variabel terikat yaitu kepuasan

nasabah Bank BRI Syariah cabang
Samarinda.
HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan tes normalitas, validitas
dan asumsi klasik menunjukkan bahwa
variabel keseluruhan dalam model penelitian
ini valid dan dapat diandalkan, dan bebas
dari gejala asumsi klasik. Selanjutnya
dilakukan tes hipotesis. Berdasarkan
pengujian pada Tabel I menunjukkan, bahwa
service quality memiliki nilai signifikan
0,003 < 0,1 dan t hitung > t table sebesar
3,092 > 1,660 maka HO ditolak, dan Ha
diterima. Artinya, service quality
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank BRI Syariah cabang
Samarinda.

Tabel 1
UjiT
Coefficients*

Model Unstandard [ Standa | T | Sig
ized rdized
Coefficients | Coeffici

ents

B | Std. | Beta

Erro

t
(Constan | 4.81| 20.8 231 .81
t) 8| 93 1| 8
Service 2.19| 711|299 3.0 .00
guality 8 921 3

a. Dependent Variable: Kepuasan

Nasabah
b. Sumber data : Data diolah

Berdasarkan tabel II dapat dilihat bahwa
nilai koefisien determinasi sebesar 0.90, hal
ini berarti bahwa 90% variabel dependen
kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh
variabel independen yaitu service quality.
Sisanya 0,10 atau 10% dijelaskan oleh faktor-
faktor lain yang tidak termasuk dalam model
penelitian.

Tabel 2
Koefisien Determinasi
Model Summary
Mo R R Adjusted Std. Error
del Square R Square  of the
Estimate
1 2992 .090 .080 28.35785

a. Predictors: (Constant), Service quality

Tabel 3
Uji Regresi Sederhana
Cocefficients®
Model  Unstandardize Standa T Sig
d Coefficients rdized

Coeffi

cients

B Std. Beta

Error

(Constant 4.818 20.893 231 .81
) 8
Service 2.198 711 299 3.09 .00
quality 2 3

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Sumber : Data diolah
Berdasarkan output pada tabel III,
persamaan penelitian adalah sebagai berikut:
Y=4.818 +2.198X
Keterangan:
Y: Kepuasan Nasabah
X: Service quality
Diketahui bahwa koefisien regresi
kepuasan nasabah (Y) adalah 4.818 yang
berarti bahwa jika nilai variabel service
quality tetap (konstan), maka kepuasan
nasabah adalah 4.818 unit. Kemudian,
koefisien regresi service quality (X) adalah
2.198 yang berarti bahwa setiap kenaikan
atau penurunan nilai service quality sebesar
1 unit, kepuasan nasabah akan meningkat
atau menurun sebesar 2.198 unit.

Pembahasan

Berdasarkan hasil uji regresi linier
sederhana, dapat diketahui dari tabel
koefisien bahwa koefisien regresi linier
service quality berpengaruh signifikan
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terhadap kepuasan nasabah. Hal ini karena
memiliki nilai yang signifikan sebesar 0.003
< 0.1 disimpulkan bahwa Ha diterima, dan
HO ditolak yang berarti koefisien regresi
service quality berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah Bank BRI
Syariah cabang Samarinda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
service quality (kualitas pelayanan) yang
diukur dengan dimensi CARTER
(Compliance, Assurance, Reliability,
Tangible, Emphaty dan Responsiveness)
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank BRI Syariah cabang
Samarinda dengan pengaruh sebesar 90%
sedangkan sisanya 10% dipengaruhi oleh
factor lain di luar penelitian ini. Hal ini
mengindikasikan bahwa service quality
berpengaruh sangat kuat terhadap kepuasan
nasabah. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian Abadi (2014), Wijayanto (2015),
Tharanikaran et.al.,(2017), Janahi & Al
Mubarak (2017), Wirdayani (2017), Purwa &
Ardani (2017), Kasiri et.al.,(2017). Razak &
Rasmansyah (2018), Rohaeni & Marwa
(2018), Putri et.al., (2019) dan Abbasi et.al.,
(2019). Hal ini menunjukkan bahwa service
quality (kualitas pelayanan) berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Jika bank
syariah dapt meningkatkan service quality
(kualitas pelayanan) maka akan
meningkatkan nilai kepuasan nasabah.
Begitu juga sebaliknya, jika nilai service
quality (kualitas layanan) rendah maka akan
menurunkan nilai kepuasan pelanggan.

Menurut Minh & Nguyen (2016)
temuan penelitian ini memiliki beberapa
implikasi bagi manajemen bank syariah
bahwa segala hal terkait pelanggan dalam hal
ini nasabah seperti persepsi nasabah tentang
service quality dan kepuasan nasabah harus
menjadi tujuan utama untuk stratregi bisnis
perusahaan. Dalam arti bahwa perusahaan
harus menjalankan strategi yang berorientasi
pada pelanggan untuk mengatasi berbagai
tantangan dalam bisnis perbankan saat ini
sehingga dapat meningkatkan retensi
pelanggan/nasabah serta mampu mengurangi
biaya pemasaran, dapat meningkatkan dan
menstabilkan  pendapatan  serta  dapat
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beradaptasi dengan perubahan profil dan
referensi pelanggan.

PENUTUP

Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian maka ditemukan
bahwa service quality (kualitas pelayanan)
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank BRI Syariah cabang
Samarinda dengan pengaruh yang sangat
kuat. Hasil penelitian ini mendukung
beberapa temuan penelitian sebelumnya di
bidang hubungan pemasaran. Hal ini juga
berarti bahwa sangat penting bagi Bank
Syariah untuk memperhatikan service quality
(kualitas pelayanan) yang terdiri enam
dimensi pengukuran yang berbeda dengan
pengukuran bank konvensional yaitu
Compliance, Assurance, Reliability, Tangible
, Emphaty, dan Responsiveness. Keenam
dimensi ini akan memberikan pengaruh yang
cukup penting bagi nasabah dalam memilih
atau memutuskan untuk bertransaksi di
lembaga keuangan bank syariah. Melalui
penerapan model CARTER yang kemudian
dilakukan berbagai peningkatan maka bank
syariah akan mampu memberikan pelayanan
terbaik sehingga dapat memuaskan nasabah.
Hal ini akan mampu meningkatkan kinerja
keuangan bank syariah itu sendiri.

Saran

Bank Syariah perlu menjalankan strategi
yang berorientasi pada pelanggan sehingga
mampu memuaskan nasabah sehingga dapat
meningkatkan retensi nasabah serta menarik
nasabah baru. Selain itu, bank Syariah perlu
meningkatkan kinerja dan kerjasama dalam
organisasi sebagai  sistem lengkap yang
terdiri dari banyak komponen dan, yang lebih
penting manajer harus mengkoordinasi
komponen ini untuk mencapai tujuan
bersama. Selanjutnya, Perlu dilakukan studi
lebih  lanjut mengenai factor yang
mempengaruhi  kepuasan nasabah Bank
Syariah dengan menggunakan variabel baru
selain service quality (kualitas layanan).
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