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Abstract - This research was conducted to determine the extent to which the Sharia Bank of
service quality in the city of Bandung. This needs to be known for Customers who are loyal to the
Sharia bank customers are not only willing to run the bank's customers because the principles of
sharia, but also the arena of service quality are implemented to meet customer expectations. Thus,
Sharia banks can increase the number of customers and retain customers for its service quality
factor. To assess the bank's service quality and customer loyalty using the framework created by
Cronin, Brady and Hult (2000) that the quality of service, value and satisfaction of all services
related to loyalty. Quality of service using the theory of joint Gronroos (1990) and Parasuraman
(1988). The research proves that the Sharia Bank in the City of functional quality effect on the
creation of the organization's image at 2.25%; functional quality effect on the creation of service
quality by 7.29%; technical quality influence on the creation of the organization's image by
3.61%; technical quality influence the creation of service quality at 16.81% affect the
organization's image creation service quality by 36% affect the service quality of service value
creation at 2% influence the creation of service quality customer satisfaction by 1.7% service
quality affect loyalty creation of 1% value creation services affect customer satisfaction by 2.3%
customer satisfaction affects loyalty by 19.4%. With research, the Sharia Bank Sharia Bank in
Bandung have to pay attention to the functional quality, technical quality, the images to create
quality and service excellence. Sharia Bank in Bandung have to pay attention to service quality
and value of services to create customer satisfaction Sharia Bank in Bandung have to pay
attention to quality service and customer satisfaction to create customer loyalty.

Keywords : Service Quality, Satisfation, Loyalty, Sharia, Banking

Abstrak - Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui sejah kualitas pelayanan Bank Syariah di
Kota Bandung. Kebutuhan lain dari penelitian ini adalah untuk mengetahui loyalitas nasabah
terhadap Bank Syariah yang bukan hanya karena factor syariah melainkan pula karena kualitas
pelayanan Bank Syariah yang memenuhi harapan nasabah. Dengan penelitian ini diharapkan Bank
Syariah di kota Bandung dapat meningkatkan jumlah nasabah dan mempertahankan nasabah
karena factor kualitas pelayanan. Penilaian Kualitas pelayanan dan loyalitas nasabah menggunakan
kerangka kerja dari Brady and Hult (2000) yang mengambarkan bahwa kualitas pelayanan, nilai
dan kepuasan atas pelayanan berkaitan dengan loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan
menggunakan teori dari Gronroos (1990) and Parasuraman (1988). Penelitian membuktikan bahwa
Kualitas fungsional mempunyai pengaruh terhadap citra organisasi sebesar 2.25 %; kualitas
fungsional mempengaruhi kualitas pelayanan sebesar 7.29 %. Kualitas teknik mempengaruhi citra
organisasi 3,61 %, kulaitas teknis mempengaruhi kualitas pelayananl16.81 Citra organisasi
mempengaruhi kualitas pelayanan 36 %, nilai pelayanan mempengaruhi 2 % kepuasan nasabah 1,7
%, service quality mempengaruhi loyalitas nasabah 1% nilai pelayanan. Mempengaruhi kepuasan
nasabah 2,3 %, kepuasan nasabah mempengaruhi loyalitas 19,4 %. Berdasarakan penelitian ini
Bank Syariah di Kota Bandung harus menaruh perhatian terhadapp kulitas fungsional, kulitas
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teknis dan citra untuk menciptakan kualitas dan pelayanan prima. Bank Syariah juga harus
menaruh perhatian terhadap kualitas pelayanan dan nilai pelayanan yang menciptakan kepuasan
nasaabah demikian pula terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah yang menciptakan

loyalitas nasabah.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas, Bank Syariah

PENDAHULUAN

Bank syariah berbeda dengan bank
konvensional, di mana dalam menjalankan
usahanya dilakukan sesuai dengan prinsip-
prinsip  syariah. Sejalan dengan tujuan
pembangunan nasional Indonesia  untuk
mencapai terciptanya masyarakat adil dan
makmur berdasarkan demokrasi ekonomi,
dikembangkan  sistem  ekonomi  yang
berlandaskan pada nilai keadilan, kebersamaan,
pemerataan, dan kemanfaatan yang sesuai
dengan prinsip syariah (Undang-Undang No.21
tahun 2008).

Berkaitan dengan eksistensi bank
syariah, Deputi Gubernur Bank Indonesia, Siti
Fadjrijah mengungkapkan, dengan disahkannya
RUU perbankan syariah menjadi Undang-
Undang Perbankan Syariah maka target pangsa
pasar perbankan syariah sebesar lima persen
pada 2010 dapat tercapai. Hingga saat ini aset
perbankan syariah hanya 1,7 persen dari total
aset perbankan nasional atau sekitar Rp 40
triliun. Percapaian share asset perbankan
syariah sebesar 5 % merupakan anchor yang
seyogianya menjadi semangat semua pihak,
untuk bekerja keras dan berkontribusi secara

lebih konkret. (Majalah Ekonomi
Syariah,2008).

Berdasarkan pengamatan dan
penelitian di lapangan, motif seseorang

menjadi nasabah Bank Syariah, bukan semata-
mata karena sesuai dengan agama yang
dianutnya. Namun, nasabah Bank Syariah yang
loyalis, biasanya mempunyai tipikal religius
pada dirinya (Merza Gamal,2009).

Pertanyaan besar yang tersisa adalah,
mengapa pangsa pasar perbankan syariah

hanya 1,84 persen? Hasil riset kami
menunjukkan hasil yang amat menarik.
Pertama, nasabah bank syariah berminat

meningkatkan alokasi dana mereka ke bank
syariah dan memindahkan kredit konvensional
mereka ke bank syariah bila bank syariah dapat
memenuhi  kebutuhan perbankan mereka
sebagaimana yang mereka nikmati dari bank

konvensional. Banyak di antara responden
yang mempertahankan melakukan transaksi
dengan bank konvensional karena bank syariah
belum dapat memenuhi kebutuhan perbankan
mereka. Kedua, minat yang tinggi (62,5
persen) dari nasabah yang belum menjadi
nasabah perbankan syariah ternyata diikuti

dengan persepsi mereka bahwa kualitas
layanan perbankan syariah belum dapat
memenuhi standar kualitas layanan

sebagaimana yang mereka dapatkan di bank
konvensional (Adiwarman Karim ,2008).

Dengan kondisi  tersebut, maka
kualitas pelayanan bank syariah perlu
mendapat perhatian serius agar mampu

memberikan pelayanan prima kepada nasabah.
sehingga mampu sejajar kedudukannya dengan
bank konvensional. di mata para nasabah. Di
samping itu agar mampu menarik minat
masyarakat untuk menjadi nasabah bank
syariah, serta melahirkan nasabah yang loyal
yang mampu memberikan informasi positif
kepada masyarakat lainnya yang membutuhkan
layanan bank syariah, sehingga target
perkembangan bank syariah sesuai harapan
pemerintah dapat tercapai.

Setelah mengkaji beberapa penelitian
serta sejauh mana hasil penelitian tersebut
dapat diaplikasikan pada Bank Syariah di Kota
Bandung, maka disusun rumusan masalah
penelitian sebagai berikut :

1. Apakah ada pengaruh yang signifikan dan
positif antara kualitas fungsional dengan
citra organisasi pelayanan.?

2. Apakah ada pengaruh yang signifikan
kualitas teknik terhadap citra organisasi ?

3. Apakah ada pengaruh yang signifikan

kualitas fungsional terhadap  kualitas
pelayanan?

4. Apakah ada pengaruh yang signifikan
kualitas  teknik  terhadap  kualitas
pelayanan?

5. Apakah ada pengaruh yang signifikan citra
terhadap kualitas pelayanan?
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6. Apakah Apakah ada  pengaruh yang
signifikan antara kualitas pelayanan
dengan nilai pelayanan?

7. Apakah ada pengaruh yang signifikan
antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
nasabah?

8. Apakah ada pengaruh yang signifikan
antara nilai pelayanan dengan kepuasan

nasabah.?

9. Apakah ada pengaruh yang sisgnifikan
kualitas pelayanan dengan loyalitas
nasabah?

10. Apakah ada pengaruh yang signifikan
kepuasan terhadap loyalitas nasabah?.

KAJIAN LITERATUR

Kualitas Pelayanan

Dalam literatur service marketing
(Kang &James,2004), terdapat dua aliran sudut
pandang para ahli untuk menjelaskan kualitas
pelayanan. Dua aliran tersebut adalah model
Amerika dan Model Eropa. Model Amerika
dimotori oleh Parasuraman, sedangkan model
Eropa dimotori oleh Gronross. Dimensi
kualitas pelayanan menurut Model Gronross (
Model Eropa) terdiri dari kualitas fungsional,
kualitas teknis dan citra perusahaan. Adapun
dimensi kualitas pelayanan menurut
Parasuraman ( Model Amerika Serikat) yang
dikenal dengan SERVQUAL, yang terdiri dari
dimensi Tangible, Empathy, Reliability,
Responsiveness dan  Assurance. Kelima
dimensi kualitas pelayanan menurut
Parasuraman, Gronross menamakannya
Kualitas Fungsional.

Kualitas Fungsional

Menurut  penjelasan  Gro’nroos,
kualitas fungsional adalah pengukuran secara
subyektif bagaimana pelanggan merasakan
pelaksanaan pelayanan, dan menekankan
pengukuran atas proses pelaksanaan
pelayanan. Gro'nroos’ menitikberatkan pada
kualitas ini, dengan menekankan bahwa
kualitas fungsional adalah lebih penting dari
suatu kualitas pelayanan yang dirasakan
pelanggan daripada kualitas teknik. Setidak
tidaknya kualitas fungsional ini yang lebih
menentukan tingkat kepuasan pelanggan.
(Nagata et al, 2004).

Kualitas Teknik
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Kualitas teknik merupakan hasil dari
proses pertukaran. Dalam hal ini apa yang
diterima pelanggan. Dimensi kualitas teknik
terdiri dari 5 atribut yang berkaitan dengan
hasil dari proses pelayanan. Yakni kemampuan
teknik pegawai, pengetahuan pegawai, solusi
teknik, sistem komputer dan kualitas mesin
(Aldlaigan dan Buttle,2002).

Citra

Citra adalah sekumpulan pandangan /
kepercayaan, ide ide dan impresi seseorang
kepada suatu objek. Sikap dan tindakan
seseorang terhadap objek tersebut sangat
dikondisikan oleh kesan orang itu terhadap
objek tersebut. Ini berarti penilaian sesorang
atas sesuatu hal sangat dipengaruhi oleh
kepercayaan, kesan orang tersebut terhadap
suatu benda atau obyek (Kotler,2003)

Nilai (Value)

Cronin, Brady dan Hult (2000)
menjelaskan bahwa Nilai adalah sama dengan
kualitas pelayanan yang dirasakan

dibandingkan dengan harga. Dengan demikian
menurut pendapat ini dijelaskan bahwa nilai
adalah kualitas pelayanan yang dirasakan
pelanggan dibanding dengan harga. Artinya
Nilai dapat dilihat dari sudut pandang bilamana
seorang  pelanggan  merasakan  kualitas
pelayanan dari suatu perusahaan jika dibanding
dengan harga yang harus dibayar pelanggan
atas pelayanan tersebut.

Kepuasan Nasabah

Kotler (Heikki Koskela,2002)
mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan
seseorang mengenai senang atau kecewa yang
merupakan hasil perbandingan antara hasil
yang dirasakan atas suatu produk dikaitkan
dengan ekspektasinya.

Loyalitas Nasabah

Caruana (1999), and Gremler and
Brown (1996), memberikan  pengertian
Loyalitas pelayanan sebagai keinginan dari
pelanggan untuk secara konsisten berlangganan
tetap pada pelaku/ perusahaan jasa yang sama,
yang mungkin menjadi pilihan utama diantara
beberapa alternatif, yang tercermin dalam
perilaku nyata disertai kognisi dan sikap yang
menyenangkan tanpa terpengaruh oleh situasi
dan upaya pemasaran yang dibuat untuk
menimbulkan perilaku pindah.
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Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Nilai, Kepuasan serta Loyalitas Nasabah

Kualitas pelayanan meliputi dimensi
kualitas fungsional ( proses) dan Kkualitas
teknikal ( hasil ), dengan citra yang menjadi
variabel antara persepsi kualitas pelayanan dari
sudut pandang pelanggan (Kang &
James,2004).Kualitas pelayanan yang baik
menyebabkan peningkatan kepuasan dan
atribut nilai. Pada gilirannya nilai positif
mempengaruhi langsung kepuasan  ( Cronin,
Brady and Hult,2000).

Kerangka Pemikiran

Kualitas
Funasional
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Kepuasan pelanggan mempengaruhi
loyalitas pelanggan. Pelanggan yang merasa
puas kadangkala mau membayar lebih dari
harga yang ditetapkan dan mampu bertahan
diperusahaan  tersebut dari pindah ke
perusahaan lain meskipun menawarkan harga
yang lebih rendah, karena mengandung risiko
ketidakpastian (Lam et al,2003).

Keterkaitan kualitas pelayanan, nilai,
kepuasan dan loyalitas lebih lengkap dijelaskan
oleh Cronin, Brady and Hult (2000) bahwa
kualitas pelayanan, nilai pelayanan dan
kepuasan semua berkaitan dengan loyalitas.

H1 H6
Citra Kualitas
Oraanisasi Pelavanan
H2
H9
Kualitas
Teknis Kepuasan
Pelanaaan

H 10

Gambar 1
Kerangka Pemikiran
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Nilai, Kepuasan serta Loyalitas Nasabah

Hipotesis Penelitian

Berdasarkan kajian dari beberapa hasil
penelitian tersebut diatas disusun hipotesis
sebagai berikut :

(Hy) : Terdapat  pengaruh  yang
signifikan dan positif antara
kualitas fungsional dengan citra
organisasi pelayanan.

(H,): Terdapat pengaruh yang
signifikan kualitas teknik
terhadap citra organisasi .

(Hs): Terdapat  pengaruh  yang

signifikan kualitas fungsional
terhadap kualitas pelayanan

(Hy): Terdapat pengaruh yang
signifikan  kualitas  teknik
terhadap kualitas pelayanan

(Hs): Terdapat pengaruh yang
signifikan citra  terhadap
kualitas pelayanan

(He): Terdapat pengaruh  yang
signifikan  antara  kualitas
pelayanan dengan nilai
pelayanan

(Hy) : Terdapat pengaruh  yang
signifikan ~ antara  kualitas
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pelayanan dengan kepuasan
nasabah

(Hs): Terdapat pengaruh  yang
signifikan antara nilai
pelayanan dengan kepuasan
nasabah.

(Ho): Ada pengaruh yang sisgnifikan
kualitas  pelayanan dengan
loyalitas nasabah

(Hy):: Ada pengaruh yang signifikan
kepuasan terhadap loyalitas
nasabah.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian dalam penelitian ini

adalah penelitian kuantitatif dengan
menggunakan Survey.
Populasi penelitian adalah semua

nasabah Bank Syariah yang berada di kota
Bandung dibagi dalam cluster wilayah
Bandung Tengah, Bandung Utara, Bandung
Timur, dan Bandung Selatan, dengan jumlah
populasi yang tidak diketahui.

Dalam menentukan nasabah yang
dijadikan responden dalam suatu bank yang
terpilih  menggunakan salah satu bentuk
pengambilan  sample Non  Probability
Sampling, yaitu dengan metode Convenience
Sampling (Teknik penarikan sampel secara
mudah (Azahari,2000).

Sebelum melakukan pengumpulan
data tersebut, instrumen harus diuji terlebih
dahulu dengan menggunakan Uji Validitas dan
Uji Reliabilitas (Azril Azahari,2000).

Sesuai dengan metoda peneletian yang
digunakan, maka analisa data dalam penelitian
ini menggunakan statistik deskriptif dan uji
hipotesis (Kinnear and. Taylor, 1996).

Statistik Deskriptif

Statistik ~ deskriptif ~ memberikan
gambaran kepada peneliti mengenai ringkasan
pengukuran atas data dari sampel yang diteliti
dalam penelitian ini hasil pengukuran. Statistik
deskriptif yang relevan dalam penelitian ini

adalah  analisis frekuensi (Kinnear and
Taylor, 1996).
Uji Hipotesis

Untuk  menganalisis data pada
penelitian ini menggunakan multiple regression
dengan model Path  Analysis. Dalam

Il. No.2 September 2014

melakukan analisis data menggunakan bantuan
software pengolah data Program Lisrel.
Dengan menggunakan Program Lisrel ini ada
beberapa hasil pengolahan data yang terkait
dengan penelitian ini : Uji Kesesuaia Model,
Uji Hipotesis, R*(Koefiseient Determinasi) dan

Direct, Indirect dan Total Efect
(Kusnendi,2005)
PEMBAHASAN
Validitas instrumen penelitian

Diketahui bahwa seluruh indikator
yang berjumlah tujuh puluh tiga item
pertanyaan/pernyataan yang dipakai untuk

mengukur seluruh variabel dinyatakan valid
dengan nilai koefisien korelasi di atas 0,30
(Kaplan dan Saccuzzo, 1993:126).

Uji reliabilitas terhadap seluruh
dimensi/variabel penelitian, seluruhnya
memiliki kehandalan karena nilai koefisien
Cronbach Alpha berada di atas nilai kriteria
yang ditetapkan yaitu 0,65. Dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa seluruh
variabel/dimensi  dapat  dipakai  dalam
penelitian dan analisis selanjutnya.

Analisis kesesuaian model penelitian

Berdasarkan hasil pengujian, model
secara keseluruhan telah memenuhi ukuran
kesesuaian model (Goodness of Fit), dengan
demikian dapat dikatakan bahwa model benar
dan fit. Ukuran yang digunakan adalah sebagai
berikut: nilai p-value 0,0000 atau lebih kecil
dari 0,05, Nilai NFI diperoleh sebesar 0,99,
Nilai RMSEA (Root Mean Square Error of
Approximation) diperoleh sebesar 0,035 jauh
berada di bawah 0,05, nilai GFI diperoleh
sebesar 0,93 berada di atas kriteria 0,90, nilai
RMSR diperoleh 0,043 jauh di bawah 0,05
yang dipersyaratkan, , nilai NFI diperoleh
sebesar 0,99, nilai AGFI diperoleh sebesar
0,92. Dengan demikian model yang diteliti
menunjukkan model yang diperoleh sudah
benar dan fit.

Analisis statistik deskriptif

1. Kualitas Fungsional

Kualitas fungsional dilihat melalui dimensi
reliability, responsiveness, assurance empathy,
dan tangible. Hasil analisis menunjukkan
bahwa 1,3% nasabah menilai bahwa untuk
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aspek kualitas fungsional sangat baik, 95,8%
baik, hanya 3% cukup baik, sedangkan yang
menyatakan tidak baik tidak ada. Penilaian
seperti ini menunjukkan bahwa Bank Syariah
Di Kota Bandungsesungguhnya memiliki
kekuatan secara fungsional dalam melayani
nasabah di bidang perbankan seperti
pembiayaan dan penabungan khususnya
dengan pendekatan syariah. Kekuatan ini
menjadi modal bagi perusahaan untuk mampu
bersaing di lingkungan bisnis perbankan yang
sarat persaingan.

2. Citra Organisasi

Citra organisasi dilihat dari indikator;
keandalan bank di Kota Bandungsebagai
penyelenggara perbankan syariah, kemampuan
memberikan pelayanan prima kepada nasabah,
bank syariah di Kota Bandungsebagai contoh
kesuksesan di bidang pelayanan, kontribusi
bank syariah kepada masyarakat, ketepatan
penggunaan sarana pendukung, ketulusan
pegawai dalam melayani nasabah, reputasi
bank syariah di Kota Bandung dalam bidang
perbankan, ukuran skala bisnis bank syariah
sebagai bank terbesar, keakraban serta sikap
sopan karyawan dalam melayani nasabah. Dari
hasil analisis deskriptif mengenai citra
organisasi Bank Syariah.

Nasabah bank Syariah menilai , 5,8%
nasabah menilai sangat baik untuk aspek citra
organisasi, 71,8% nasabah menilai baik, 22,3%
cukup baik, dan hanya 3% yang menyatakan
tidak baik. Penilaian seperti ini menunjukkan
bahwa Bank Syariah Di Kota Bandung
sesungguhnya memiliki citra organisasi yang
sudah cukup kuat di benak nasabah, kekuatan
seperti ini tentunya perlu dipertahankan karena
dapat menjadi modal bagi perusahaan untuk
mampu bersaing di dunia perbankan khususnya
syariah.

3. Kualitas Teknis

Kualitas teknis dilihat dari indikator;
kelancaran dalam proses pelayanan kepada
nasabah serta tidak terdapat ganguan atau
hambatan secara teknis selama pelayanan
kepada nasabah berlangsung.

Nasabah menulai, 20,5% nasabah
menilai sangat baik untuk aspek kualitas teknis,
60,5% menyatakan baik, 18,5% menilai cukup
baik, sedangkan yang menyatakan tidak baik
hanya 5%. Penilaian seperti ini menunjukkan
bahwa sebagai lembaga perbankan yang
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kekuatan pelayanannya bersandar pada sistem
jaringan dan informasi, telah dibuktikan oleh
Bank Syariah Mandiri. Mengingat teknologi

informasi dan komunikasi serta jaringan
sebagai basis utama pelayanan cepat
berkembang dan berubah, maka pihak

perusahaan harus selalu mengantisipasinya
setiap saat agar kekuatan ini tidak dilampaui
pesaing. Jika hal ini dapat dilakukan, tentunya
dapat dijadikan kekuatan utama perusahaan
dalam mengembangkan akses pasar yang
cenderung persaingannya semakin meningkat.

4. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dianalisis dari
gabungan variabel atau dimensi kualitas
fungsional, citra organisasi, dan kualitas teknis.

Nasabah menilai bahwa 1% nasabah
menilai sangat baik, 93,3% nasabah menilai
bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Bank Syariah Di Kota Bandung adalah baik,
5,8% menilai cukup baik, sedangkan yang
menilai tidak baik tidak ada. Penilaian seperti
ini menunjukkan bahwa apa yang dilakukan
dan dikembangkan oleh perusahaan dalam
kaitan dengan pelayanan kepada nasabah
secara umum telah berhasil, tetapi mengingat
perilaku nasabah mudah berubah sejalan
dengan perubahan lingkungan khususnya
teknologi informasi dan komunikasi, serta sifat
nasabah yang semakin menuntut, maka
keberhasilan yang telah dicapai perusahaan
terus dipertahankan, bahkan terus ditingkatkan.

5. Nilai Pelayanan

Nilai pelayanan  meliputi
dimensi; nilai fungsional; nilai sosial, nilai
emosional, dan pengorbanan yang dirasakan
nasababh.

Nasabah menilai, 1,5% nasabah
menilai bahwa nilai pelayanan yang diberikan
oleh Bank Syariah Di Kota Bandungsangat
baik, 63,5% menilai baik, 34,8% menilai cukup
baik, dan hanya 3% yang menilai tidak baik.
Untuk dapat terus bersaing di lingkungan bisnis
yang sarat persaingan, maka keadaan seperti ini
harus bisa dipertahankan, dan bahkan
ditingkatkan untuk masa-masa mendatang.

6. Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah diukur dengan
indikator; kelancaran pelayanan, perasaan puas
nasabah ketika menerima pelayanan, keyakinan
pelayanan yang diberikan oleh bank syariah
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Mandiri, kebanggaan memilih pelayanan bank
syariah Mandiri, bank syariah Di Kota
Bandung sebagai pilihan utama, kenyamanan

dalam  bertransaksi, dan  pengalaman
memanfaat pelayanan bank syariah Mandiri.
Nasabah menilai , 4% nasabah

menyatakan sangat puas atas pelayanan yang
diberikan oleh bank syariah Mandiri, 51,3%
menyatakan puas, 42,8% cukup puas, dan 2%
menyatakan tidak puas. Dengan posisi dimana
tingkat kepuasan nasabah pada level cukup
puas masih cukup tinggi, dan kondisi tersebut
relatif rawan untuk turun ke level tidak puas, di
sisi lain yang merasa sangat terhadap
pelayanan bank syariah Di Kota Bandung
relatif kecil yaitu 4%. Untuk dapat terus
bersaing di masa mendatang, maka bank
syariah Di Kota Bandung harus berupaya keras
agar nasabah yang ada saat ini tidak mudah

Pengujian Hipotesis Penelitian
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berpindah ke pesaing dengan memperbaiki
berbagai kekurangan yang masih ada.

7. Loyalitas Nasabah
Loyalitas nasabah dilihat dari

dimensi komunikasi lisan (word of mouth),
pembelian kembali (rebuying), sensitivitas
terhadap harga, dan tingkat serta perilaku
komplein dari nasabah.

Nasabah menilai , 5% nasabah
menyatakan sangat loyal terhadap pelayanan

yang diberikan oleh bank syariah
Mandiri, 60,8% menyatakan loyal, 38% cukup
loyal, dan 8% menyatakan tidak loyal. Untuk
menciptakan nasabah yang sangat loyal bahkan
fanatik, perlu dilakukan berbagai upaya untuk
membuat nasabah merasa berbeda mendapat
pelayanan dari bank syariah Mandiri, dengan
mengembangkan berbagai fitur layanan.

Y2  |=1.00

1.0 x1
\0.27
0.15
0.13 \ 0.
// x2 l«0.99
0.19
VO.61
1.0 %3
Chi-Square=105.17, df=10,

P-value=0.00000,

yl

0.10\

y4 |=0.80

RMSEA=0.0355

Gambar 2
Hasil Estimasi Model Persamaan Struktural

Pengujian hipotesis secara simultan

Dari analisis jalur dengan
menggunakan SEM, dapat diketahui model
persamaan struktural dengan jalur sebagai
berikut:
(d) pengaruh  simultan variabel kualitas
fungsional dan kualitas teknis terhadap citra
organisasi dengan nilai estimasi LISREL yang
ditunjukkan oleh nilai R* (R-Square) sebesar
0,059. nilai ini mempunyai maksud bahwa
kualitas fungsional dan kualitas teknis secara
bersama-sama  mempengaruhi  munculnya

persepsi nasabah terhadap citra organisasi
sebesar 6% dan sisanya sebesar 94% atau
(100% - 6%) dipengaruhi oleh faktor-faktor
lain di luar model ini. Dengan demikian jika
Bank Syariah Di Kota Bandung hanya
memperhatikan aspek-aspek kualitas
fungsional dan kualitas teknis dalam rangka
menciptakan citra organisasi, maka
pengaruhnya hanya sebesar 6%. Selanjutnya
untuk menguji hipotesis di atas digunakan uji-
F. Dalam model persamaan struktural di atas
jumlah variabel independent sebanyak 2 atau
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(k = 2), nilai R? sebesar 0,059 jumlah sampel
yang dipakai untuk penelitian ini adalah
sebanyak 400, maka statistik uji-F adalah :

F= (400 2 1)(0’059) =12,4458 karena
2(1-0,059)

nilai F-tabel pada derajad bebas V; = 2 dan
V,= 397 untuk o = 0,05 adalah sebesar 4,66
maka hasil pengujian ini menunjukkan terdapat
pengaruh  signifikan  variabel  kualitas
fungsional dan kualitas teknis secara simultan
terhadap variabel citra organisasi.
(b) Model persamaan struktural kedua
hubungan variabel kualitas fungsional (x1),
citra organisasi (x2) dan kualitas teknis (x3)
dengan citra organisasi (y1) pengaruh simultan
variabel kualitas fungsional (x1), citra
organisasi (x2), dan kualitas teknis (x3)
terhadap kualitas pelayanan (yl) dengan nilai
estimasi LISREL yang ditunjukkan oleh nilai
R? (R-Square) sebesar 0,88. nilai ini
mempunyai maksud bahwa kualitas fungsional,
citra organisasi, dan kualitas teknis secara
bersama-sama  mempengaruhi  munculnya
persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan
sebesar 88%, dan sisanya sebesar 12% atau
(100% - 88%) dipengaruhi oleh faktor-faktor
lain di luar model ini.

Dengan demikian jika Bank Syariah Di
Kota Bandung hanya memperhatikan aspek-
aspek kualitas fungsional, kualitas teknis, dan
citra organisasi dalam rangka menciptakan
persepsi kualitas pelayanan di mata nasabah,
maka pengaruhnya hanya sebesar 88%.
Selanjutnya untuk menguji hipotesis di atas
digunakan uji-F. Dalam model persamaan
struktural di atas jumlah variabel independent
sebanyak 3 atau (k = 3), nilai R? sebesar 0,88
jumlah sampel yang dipakai untuk penelitian
ini adalah sebanyak 400, maka statistik uji-F
adalah :

- (400-3-1)0,88) _ 1452.00

2(1-088)
karena nilai F-tabel pada derajad bebas V; = 3
dan V, = 396 untuk o = 0,05 adalah sebesar
4,66 maka hasil pengujian ini menunjukkan
terdapat pengaruh signifikan variabel kualitas
fungsional, citra organisasi, dan kualitas teknis
secara simultan terhadap variabel kualitas
pelayanan. (c) Pengaruh simultan variabel
kualitas pelayanan (yl) dan nilai pelayanan
(y2) terhadap kepuasan nasabah (y3) dengan
nilai estimasi LISREL yang ditunjukkan oleh
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nilai R®> (R-Square) sebesar 0,041. nilai ini
mempunyai maksud bahwa kualitas pelayanan
dan nilai pelayanan secara bersama - sama
mempengaruhi  kepuasan nasabah sebesar
4,1%, dan sisanya sebesar 95,9,1% atau (100%
- 4,1%) dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di
luar model ini.

Dengan demikian jika Bank Syariah
Di Kota Bandunghanya memperhatikan aspek-
aspek kualitas pelayanan dan nilai pelayanan
dalam rangka menciptakan kepuasan nasabah,
maka pengaruhnya hanya sebesar 4,1%.
Selanjutnya untuk menguji hipotesis di atas
digunakan uji-F. Dalam model persamaan
struktural di atas jumlah variabel independent
sebanyak 2 atau (k = 2), nilai R® sebesar 0,041
jumlah sampel yang dipakai untuk penelitian
ini adalah sebanyak 400, maka statistik uji-F
adalah :
e (400-2 1)(0,041):8, 186444

2(1-0,041)
karena nilai F-tabel pada derajad bebas V; = 2
dan V, = 397 untuk a = 0,05 adalah sebesar
4,66 maka hasil pengujian ini menunjukkan
terdapat pengaruh signifikan variabel kualitas
fungsional dan kualitas teknis secara simultan
terhadap variabel citra organisasi. Model
persamaan struktural keempat hubungan
variabel kualitas pelayanan (yl) dan kepuasan
nasabah (y3) dengan loyalitas nasabah (y4).
Pengaruh simultan variabel kualitas pelayanan
(yl) dan kepuasan nasabah (y3) terhadap
loyalitas nasabah (y4) dengan nilai estimasi
LISREL yang ditunjukkan oleh nilai R? (R-
Square) sebesar 0,20. nilai ini mempunyai
maksud bahwa kualitas pelayanan dan
kepuasan nasabah secara bersama-sama
mempengaruhi terciptanya loyalitas nasabah
sebesar 20%, dan sisanya sebesar 80% atau
(100% - 20%) dipengaruhi oleh faktor-faktor
lain di luar model ini.

Dengan demikian jika Bank Syariah Di
Kota Bandung hanya memperhatikan aspek -
aspek kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah
dalam rangka menciptakan loyalitas nasabah,
maka pengaruhnya hanya sebesar 20%.
Selanjutnya untuk menguji hipotesis di atas
digunakan uji-F. Dalam model persamaan
struktural di atas jumlah variabel independent
sebanyak 2 atau (k = 2), nilai R? sebesar 0,20
jumlah sampel yang dipakai untuk penelitian
ini adalah sebanyak 400, maka statistik uji-F
adalah :
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(400-2-1)0,20)
2(1-0,20)

karena nilai F-tabel pada derajad bebas V; = 2
dan V, = 397 untuk o = 0,05 adalah sebesar
4,66 maka hasil pengujian ini menunjukkan
terdapat pengaruh signifikan variabel kualitas
fungsional dan kepuasan nasabah secara
simultan terhadap variabel loyalitas nasabah. v

=49,63

Pengujian hipotesis ~ secara  parsial
(pengaruh langsung)
Untuk  menguji  hipotesis  atau

pengaruh secara parsial dipergunakan uji-t

dengan kriteria uji o penelitian sebesar 0,05

pada batas kritis yang dinyatakan signifikan

adalah sebesar 1,65 (nilai T-tabel diperoleh

dari; n-k-1 pada taraf nyata o = 0,05).

Selanjutnya dari analisis jalur dengan

menggunakan SEM di atas dapat diketahui

nilai koefisien jalur hubungan masing-masing
variabel independent secara parsial dengan
variabel dependent sebagai berikut:

1. Hubungan kualitas fungsional (x1) dengan
citra organisasi (x2), memiliki nilai R
sebesar 0,15 sedangkan nilai R? nya
sebesar 0,0225 dengan nilai t-hitung 2,45
sedangkan nilai t-tabel hal ini berarti
kualitas fungsional berpengaruh terhadap
penciptaan citra organisasi sebesar 2,25%

2. Hubungan kualitas fungsional (x1) dengan
kualitas pelayanan (y1), memiliki nilai R
sebesar 0,27 sedangkan nilai R* nya
sebesar 0,0729 dengan nilai t-hitung 10,04
hal ini berarti kualitas fungsional
berpengaruh terhadap penciptaan kualitas
pelayanan sebesar 7,29%

3. Hubungan kualitas teknis (x3) dengan citra
organisasi (x2), memiliki nilai R sebesar
0,19 sedangkan nilai R? nya sebesar
0,0361 dengan nilai t-hitung 2,86 hal ini

berarti  kualitas  teknis  berpengaruh
terhadap penciptaan citra organisasi
sebesar 3,61%

4. Hubungan kualitas teknis (x3) dengan
kualitas pelayanan (y1), memiliki nilai R
sebesar 0,41 sedangkan nilai R? nya
sebesar 0,1681 dengan nilai t-hitung 35,24
hal ini berarti kualitas teknis berpengaruh
terhadap penciptaan kualitas pelayanan
sebesar 16,81%

5. Hubungan citra organisasi (x2) dengan
kualitas pelayanan (yl1), memiliki nilai R
sebesar 0,60 sedangkan nilai R? nya
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sebesar 0,3600 dengan nilai t-hitung 34,88
hal ini berarti citra organisasi berpengaruh
terhadap penciptaan kualitas pelayanan
sebesar 36%

6. Hubungan kualitas pelayanan (y1) dengan
nilai pelayanan (y2), memiliki nilai R
sebesar 0,14 sedangkan nilai R? nya
sebesar 0,020 dengan nilai t-hitung 2,80
hal ini  berarti kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap penciptaan nilai
pelayanan sebesar 2%

7. Hubungan kualitas pelayanan (y1) dengan
kepuasan nasabah (y3), memiliki nilai R
sebesar 0,13 sedangkan nilai R? nya
sebesar 0,017 dengan nilai t-hitung 2,73
hal ini  berarti kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap penciptaan kepuasan
nasabah sebesar 1,7%

8. Hubungan kualitas pelayanan (y1) dengan
loyalitas (y4), memiliki nilai R sebesar
0,10 sedangkan nilai R? nya sebesar 0,010
dengan nilai t-hitung 2,065 hal ini berarti
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
penciptaan loyalitas sebesar 1%

9. Hubungan nilai pelayanan (y2) dengan
kepuasan nasabah (y3), memiliki nilai R
sebesar 0,15 sedangkan nilai R? nya
sebesar 0,023 dengan nilai t-hitung 2,96
hal ini berarti nilai pelayanan berpengaruh
terhadap penciptaan kepuasan nasabah
sebesar 2,3%

10. Hubungan kepuasan nasabah (y3) dengan
loyalitas nasabah (y4), memiliki nilai R
sebesar 0,44 sedangkan nilai R* nya
sebesar 0,194 dengan nilai t-hitung 9.73

hal ini berarti kepuasan nasabah
berpengaruh terhadap loyalitas sebesar
19,4%

Dari analisis jalur dengan

menggunakan SEM di atas dapat diketahui
model persamaan struktural dengan jalur
sebagai berikut:

1. Model persamaan struktural pertama
hubungan variabel kualitas fungsional (x1) dan
kualitas teknis (x3) dengan citra organisasi
(x2).

Pengaruh simultan variabel kualitas
fungsional dan kualitas teknis terhadap citra
organisasi yang ditunjukkan oleh nilai R? (R-
Square) sebesar 0,059. nilai ini mempunyai
maksud bahwa kualitas fungsional dan kualitas
teknis secara bersama-sama mempengaruhi
munculnya persepsi nasabah terhadap citra
organisasi sebesar 6% dan sisanya sebesar 94%
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atau (100% - 6%) dipengaruhi oleh faktor-

faktor lain di luar model ini.

Nilai F-tabel pada derajad bebas V; = 2 dan

V, = 397 untuk o = 0,05 adalah sebesar 4,66

maka hasil pengujian ini menunjukkan terdapat

pengaruh  signifikan  variabel kualitas
fungsional dan kualitas teknis secara simultan
terhadap variabel citra organisasi.

2. Model persamaan struktural kedua

hubungan variabel kualitas fungsional (x1),

citra organisasi (x2) dan kualitas teknis (x3)
dengan citra organisasi (y1). Pengaruh simultan
variabel kualitas fungsional (x1), citra
organisasi (x2), dan kualitas teknis (x3)
terhadap kualitas pelayanan (yl) dengan nilai
estimasi LISREL yang ditunjukkan oleh nilai
R? (R-Square) sebesar 0,88. nilai ini
mempunyai maksud bahwa kualitas fungsional,
citra organisasi, dan kualitas teknis secara
bersama-sama  mempengaruhi  munculnya
persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan
sebesar 88%, dan sisanya sebesar 12% atau

(100% - 88%) dipengaruhi oleh faktor-faktor

lain di luar model ini. Nilai F-tabel pada

derajad bebas V; = 3 dan V, = 396 untuk o =

0,05 adalah sebesar 4,66 maka hasil pengujian

ini menunjukkan terdapat pengaruh signifikan

variabel kualitas fungsional, citra organisasi,
dan kualitas teknis secara simultan terhadap
variabel kualitas pelayanan.

3. Model persamaan struktural ketiga
hubungan variabel kualitas pelayanan (y1)
dan nilai pelayanan (y2) dengan kepuasan
nasabah (y3).

Pengaruh simultan variabel kualitas pelayanan
(yl) dan nilai pelayanan (y2) terhadap
kepuasan nasabah (y3) dengan nilai estimasi
LISREL yang ditunjukkan oleh nilai R? (R-
Square) sebesar 0,041. nilai ini mempunyai
maksud bahwa kualitas pelayanan dan nilai
pelayanan secara bersama-sama mempengaruhi
kepuasan nasabah sebesar 4,1%, dan sisanya
sebesar 95,9,1% atau (100% - 4,1%)
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar
model ini.
Nilai F-tabel pada derajad bebas V; = 2 dan V,
= 397 untuk a = 0,05 adalah sebesar 4,66 maka
hasil pengujian ini menunjukkan terdapat
pengaruh  signifikan  variabel  kualitas
fungsional dan kualitas teknis secara simultan
terhadap variabel citra organisasi.

4. Model persamaan struktural keempat

hubungan variabel kualitas pelayanan (y1) dan
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kepuasan nasabah (y3) dengan
nasabah (y4).

Pengaruh simultan variabel kualitas pelayanan
(yl) dan kepuasan nasabah (y3) terhadap
loyalitas nasabah (y4) dengan nilai estimasi
LISREL yang ditunjukkan oleh nilai R? (R-
Square) sebesar 0,20. nilai ini mempunyai
maksud bahwa kualitas pelayanan dan
kepuasan nasabah secara bersama-sama
mempengaruhi terciptanya loyalitas nasabah
sebesar 20%, dan sisanya sebesar 80% atau
(100% - 20%) dipengaruhi oleh faktor-faktor
lain di luar model ini.

Nilai F-tabel pada derajad bebas V; =2 dan V,
=397 untuk o = 0,05 adalah sebesar 4,66 maka

loyalitas

hasil pengujian ini menunjukkan terdapat
pengaruh  signifikan  variabel  kualitas
fungsional dan kepuasan nasabah secara

simultan terhadap variabel loyalitas nasabah.
PENUTUP

Kesimpulan

1. Hubungan kualitas fungsional (x1)
dengan citra organisasi (x2), memiliki nilai
R sebesar 0,15 sedangkan nilai R? nya
sebesar 0,0225 dengan nilai t-hitung 2,45
lebih besar dari nilai t-tabel. hal ini berarti
kualitas fungsional berpengaruh terhadap
penciptaan citra organisasi sebesar 2,25%

2. Hubungan kualitas fungsional (x1)
dengan kualitas pelayanan (y1), memiliki
nilai R sebesar 0,27 sedangkan nilai R? nya
sebesar 0,0729 dengan nilai t-hitung 10,04
hal ini berarti kualitas fungsional
berpengaruh terhadap penciptaan kualitas
pelayanan sebesar 7,29%

3. Hubungan kualitas teknis (x3) dengan
citra organisasi (x2), memiliki nilai R
sebesar 0,19 sedangkan nilai R? nya sebesar
0,0361 dengan nilai t-hitung 2,86 hal ini
berarti kualitas teknis berpengaruh terhadap
penciptaan citra organisasi sebesar 3,61%

4, Hubungan kualitas teknis (x3) dengan
kualitas pelayanan (y1), memiliki nilai R
sebesar 0,41 sedangkan nilai R? nya sebesar
0,1681 dengan nilai t-hitung 35,24 hal ini
berarti kualitas teknis berpengaruh terhadap

penciptaan kualitas pelayanan sebesar
16,81%
5. Hubungan citra organisasi (x2) dengan

kualitas pelayanan (yl), memiliki nilai R
sebesar 0,60 sedangkan nilai R? nya sebesar
0,3600 dengan nilai t-hitung 34,88 hal ini
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berarti  citra  organisasi  berpengaruh
terhadap penciptaan kualitas pelayanan
sebesar 36%

Hubungan kualitas pelayanan (y1)
dengan nilai pelayanan (y2), memiliki nilai
R sebesar 0,14 sedangkan nilai R? nya
sebesar 0,020 dengan nilai t-hitung 2,80 hal
ini berarti kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap penciptaan nilai pelayanan sebesar
2%

Hubungan kualitas pelayanan (yl) dengan
kepuasan nasabah (y3), memiliki nilai R
sebesar 0,13 sedangkan nilai R? nya sebesar
0,017 dengan nilai t-hitung 2,73 hal ini
berarti kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap penciptaan kepuasan nasabah
sebesar 1,7%

Hubungan kualitas pelayanan (yl) dengan
loyalitas (y4), memiliki nilai R sebesar 0,10
sedangkan nilai R®> nya sebesar 0,010
dengan nilai t-hitung 2,065 hal ini berarti
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
penciptaan loyalitas sebesar 1%

Hubungan nilai pelayanan (y2) dengan
kepuasan nasabah (y3), memiliki nilai R
sebesar 0,15 sedangkan nilai R? nya sebesar
0,023 dengan nilai t-hitung 2,96 hal ini
berarti  nilai  pelayanan  berpengaruh
terhadap penciptaan kepuasan nasabah
sebesar 2,3%

Hubungan kepuasan nasabah (y3) dengan
loyalitas nasabah (y4), memiliki nilai R
sebesar 0,44 sedangkan nilai R? nya sebesar
0,194 dengan nilai t-hitung 9.73 hal ini
berarti kepuasan nasabah berpengaruh
terhadap loyalitas sebesar 19,4%

Saran

1.

Bank Syariah di Kota Bandung perlu
memperhatikan kualitas
fungsional,kualitas teknis, citra untuk
menciptakan kualitas pelayanan yang
prima.

Bank Syariah di Kota Bandung perlu
memperhatikan kualitas pelayanan dan
nilai  pelayanan untuk  menciptakan
kepuasan nasabah

Bank Syariah di Kota Bandung perlu
memperhatikan kualitas pelayanan dan
kepauasan nasabah  untuk menciptakan
loyalitas nasabah.
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