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2.1. Penelitian Tedahulu

Peneltian ini menggunakan berbagai artikel jurnal penelitian terdahulu sebagai
referensi. Jurnal penelitian yang digunakan meliputi:

2.1.1. Mohamed Abdul naser Janahi, Dkk (2017)

Jurnal pertama yang menjadi acuan penelitian ini berjudul "The impact of customer

service quality on customer satisfaction in Islamic banking". Tujuan penelitian ini

adalah menguji dampak dari berbagai factor kualitas layanan pelanggan terhadap
kepuasan pelanggan. Variabel-variabel penelitian meliputi Kepatuhan, Jaminan,

Keandalan, Tangibility, Empathy dan Responsiveness.

Sampel yang digunakan adalah nasabah bank Islam di Bahrain. Adapun Teknik
pengolahan data menggunakan regresi linear berganda. Hasil penelitian ini
menjelaskan bahwa seluruh dimensi SERVQUAL model CARTER berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian saat ini adalah:

1. Variabel bebas adalah CARTER: Compliance, Assurance, Reliability,
Tangibility, Empathy dan responsiveness. Variabel terikat adalah kepuasan
pelanggan.

2. Alat analisis menggunakan analisis regresi linier berganda.

Perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian saat ini adalah:

1. Penelitian terdahulu menggunakan subyek nasabah Bank Syariah di Bahrain

sedangkan penelitian ini menggunakan subyek nasabah Bank Syariah



Indonesia di kota surabaya.

Adapun gambar kerangka penelitian terdahulu adalah sebagai berikut:
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Kerangka Penelitian Janahi & Mubarak (2021)

2.1.2. Ghazi Zouari dan Marwa Abdelhedi (2021)

Jurnal kedua yang menjadi acuan penelitian ini berjudul: Customer satisfaction in

the digital era: evidence from Islamic banking. Tujuan penelitian ini adalah untuk

berkontribusi pada literatur perbankan Islam dengan memeriksa dampak dari

berbagai factor kualitas layanan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel-

variabel penelitian meliputi kepercayaan, kepatuhan, digitalisasi, wujud, dan

keterampilan manusia.

Sampel yang digunakan adalah nasabah bank syariah di Tunisia dan Teknik

analisis data menggunakan regresi linear berganda. Hasil penelitian ini menjelaskan

bahwa hubungan positif dan signifikan antara dimensi utama kualitas layanan

pelanggan dan kepuasan pelanggan, kecuali tangible tidak berpengaruh signifikan.

Persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian saat ini adalah:

1. Menggunakan analisis regresi linear berganda.
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2. Variabel bebas (independen) yaitu Dimensi Servqual: compliance dan
Tangible dan variable terikat (dependen) yaitu kepuasan pelanggan.

Perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian saat ini adalah:

1. Penelitian terdahulu dilakukan di Tunisia, sedangkan penelitian saat ini di
Indonesia.

2. Penelitian terdahulu menggunakan tiga dimensi kualitas layanan yang berbeda,
yaitu digitalisasi, kepercayaan dan ketrampilan manusia dan bahkan ke model
lima dimensi SERVQUAL yang ada.

Adapun gambar kerangka penelitian terdahulu adalah sebagai berikut:

%k %k
Compliance / 0,207
-0,029
Tangibles
0,376**
Confidene Satisfaction
Human Skills 0,297**
Digitalisazian 0,190**

Gambar 2.2
Kerangka Penelitian Ghazi Zouari Dan Marwa Abdelhedi (2021)
2.1.3. Alietal (2017).

Jurnal ketiga yang menjadi acuan penelitian ini berjudul: Service Quality From
Islamic Perspective and Its Connection With Customer Satisfaction With Public
Transportation Sector In Terengganu. Tujuan penelitian ini adalah melakukan studi
pendahuluan untuk mengkaji kepuasan pelanggan dalam perspektif Islam dalam

pelayanan transportasi umum. SERVQUAL digunakan untuk mengukur kualitas
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layanan.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah convenience sampling.
Adapun sampel yang digunakan adalah masyarakat pelanggan transportasi umum
di Terengganu. Adapun Teknik pengolahan data menggunakan metode
kepentingan, Analisis kesenjangan antara kinerja actual dan harapan. Hasil
penelitian ini menjelaskan bahwa responden memberikan tanggapan yang beragam
mengenai tingkat kepuasan pelanggan. Penelitian ini telah menekankan pada
kepuasan pelanggan dalam pelayanan publik dan pentingnya melaksanakan
perbaikan kualitas pelayanan secara berkesinambungan.

Persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian saat ini adalah:

1. Menggunakan dimensi kualitas pelayanan dari perspektif islam dan kepuasan
pelanggan.

2. Penelitian terdahulu dengan peneltian saat ini sama-sama menggunakan teknik
pengumpulan data menggunakan kuisioner.

Perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian saat ini adalah:

1. Penelitian terdahulu menggunakan teknik analisis kesenjangan sedangkan
penelitian saat ini menggunakan teknik analisis linear berganda.

2. Penelitian terdahulu dilakukan di Terengganu sedangkan penelitian saat ini

dilakukan di Indonesia.
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Adapun gambar kerangka penelitian terdahulu adalah sebagai berikut:
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Tabel 2.1

Ringkasan Penelitian Terdahulu 13
No | Nama dan Tahun Jud_u'l Variabel Penelitian Sam_pel Teknik Analisis Hasil Penelitian
Penelitian Penelitian
1 Mohamed The impact of dimensi SERVQUAL.: Nasabah Bank AnalisisRegresi | Seluruhdimensi
AbdulnaserJanahi, customer Kepatuhan, Jaminan, Syariah di Linear Berganda | SERVQUAL.:
Muneer Mohamed | service quality Keandalan, Tangibility, Bahrain. Kepatuhan, Jaminan,
Saeed Al Mubarak, on customer Empathy Keandalan, Tangibility,
(2017) satisfaction in | danResponsivenesssebagai Empathy dan
Islamic banking | varabelbebasdanKepuasan Responsiveness
pelanggansebagai variable berpengaruhsignifikanter
terikat. hadapkepuasanpelanggan
2 Ghazi Zouari dan Customer Kepercayaan, kepatuhan, Nasabah Bank Regresi Linear Hubunganpositif dan

Marwa Abdelhedi
(2021)

satisfaction in
the digital era:
evidence from

Islamic banking.

digitalisasi, berwujud, dan
keterampilanmanusia.

Syariah di
Tunisia

Berganda

signifikanantaradimensiu
tamakualitaslayananpela
nggan dan
kepuasanpelanggan,
kecualitangible
tidakberpengaruhsignifik
anterhadapkepuasanpela
nggan.
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Ali et al (2017).
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sanNasabah Terhadap Variable
Bank Syariah Keputusan Nasabah
Indonesia di Dalam Menabung Di
surabaya Bank Syariah Indonesia.

Sumber: Janahi& Mubarak (2021); Ali et al (2017); Zouri&Abdelhedi )2021)
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2.2. Landasan Teori

Sub bab ini berisi teori-teori yang akan menjadi dasar dalam menyusun

kerangka pemikiran dan merumuskan hipotesis.

2.2.1. Kualitas layanan dalam perspective Islam (Model CARTER)

Kualitas layanan adalah didefinisikan oleh sebagai pemenuhan atas apa yang

pelanggan harapkan dari penawaran layanan yang dilakukan oleh perusahaan. Hal

tersebut mencerminkan kesenjangan antara apa yang diharapkan oleh pelanggan

dengan kenyataan kualitas layanan yang dirasakan pelanggan (Parasuraman,

Zeithaml, & Berry, 1988) dalamZouhari dan Abdelhedi (2021). Dalam perspektif

Islam, di dalam Al-Qur'an, telah dijelaskan bagaimana seharusnya layanan itu

diberikan, sebagaimana terdapat pada Surat Ali Imron ayat 159:

sl SR ale el dsa (e To0uiy T Bt 1 ook 315 @l A s 125 Ll
Ol Al s T &) T e 858 Cua e 138 52T 8 2h 5 55

Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka,
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam
urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang
bertawakkal kepada-Nya”

Berdasarkan ayat di atas tampak bahwa umat Islam wajib memberikan layanan
prima kepada pengguna layanan. Layanan prima akan membuat pelanggan menjadi
mendekat dan terikat dengan perusahaan.

Kualitas layanan dapat berfungsi sebagai system evaluasi yang dilakukan

pelanggan terhadap tingkat keunggulan jasa yang diproduksi oleh perusahaan.

(RachmadHidayat, SabarudinAkhmad, Machmud,2015). Parasuraman et al (1988)
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dalam Zouari dan Abdelhedi (2021) menggunakan SERQUAL dalam mengukur

kualitas layanan. Terdapat lima dimensi kualitas layanan yang meliputi:

a. Keandalan: kemampuan untuk dipercaya karena melakukan yang dijanjikan
dengan tepat. Kepercayaan atau Amanah dalam Islam merupakan sikap dan

perilaku muslim sebagaimana dijelaskan dalam QS. Al Ahzab 21:

568 a) ddas dgal dll szuspﬁulsm

585 Al 835 3512 J1 a3l @i 19233
Artinya: Sungguh, telahada pada (diri) Rasulullah itu suriteladan yang baik
bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah dan (kedatangan)
hari kiamat dan yang banyak mengingat Allah.

Berdasarkan ayat tersebut dapat dijelaskan bahwa dalam memberikan
layanan kepada pelanggan, perusahaan harus menyampaikan layanan
berkualitas sesuai yang telah dijanjikan kepada pelanggan.

b. Tangibility: aspek nyata yang terkait dengan layanan seperti penampilan
karyawan, fasilitas fisik, dan peralatan. Dimensi tangible terkait dengan
penampilan fisik karyawan dan fasilitas perusahaan. Dalam perpektif Islam
dianjurkan untuk berpenampilan baik sebagai bentuk dari rasa syukur seperti
yang terdapat dalam QS. Al-A’raf 31:

19189 wous J5 aie gXany) 1dd 43T i
G yeiatll Eond 3 |1 98y A5 193305

Artinya: Wahai anak cucu Adam! Pakailah pakaianmu yang bagus pada setiap
(memasuki) masjid, makan dan minumlah, tetapi jangan berlebihan. Sungguh,

Allah tidak menyukai orang yang berlebih-lebihan.



C.

17

Ayat tersebut menjelaskan bahwa muslim harus menunjukkan tampilan
terbaik termasuk dalam hal berpakaian.
Responsiveness: kesediaan staf untuk bereaksi terhadap pelanggan dengan cepat
dan positif. Responsiveness dapat diartikan kecepatan tanggapan yang diberikan
perusahaan dalam memberikan layanan kepada pelanggan. Apabila terdapat
keluhan, maka perusahaan segera mencari solusinya. Responseiveness atau daya
tanggap dalam perspektif Islam mengacu pada QS. Al Insyirah ayat 7 sebagai

mana berikut:
cwasld Ecio 318
Artinya: Maka apabila engkau telah selesai (dari sesuatu urusan), tetaplah
bekerja keras (untuk urusan yang lain).

Berdasarkan ayat tersebut dapat dimaknai bahwa perusahaan harus secara

cepat dan akurat memberikan solusi apabila ada keluhan dari pelanggan.

. Assurance: kepercayaan dan keyakinan nasabah terhadap pengetahuan dan

kesopanan karyawan serta kemampuan karyawan (Owen and Othman, 2001
dalam Janahi dan Mubarak, 2017). Assurance atau jaminan memiliki makna
bahwa layanan yang diberikan perusahaan kredibel, sehingga pelanggan

percaya sebagaimana disampaikan dalam QS. Asy-Syu’ara 181-182:
iyl o 155655 g LSl 1994
Artinya: Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu termasuk orang-orang

yang merugikan. (QS. Asy-Syu’ara 181)

esdzaall (ulacdll 19333
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Artinya: Dan timbanglah dengan timbangan yang lurus. (QS. Asy-Syu’ara
182).

Berdasarkan ayat tersebut dapat dimaknai bahwa jangan sekali-sekali
dalam perusahaan merugikan semua orang.
Empati: kepedulian dan perhatian individu yang diberikan kepada pelanggan.
memiliki arti bahwa perusahaan memberi perhatian tulus kepada konsumen
sebagaimana QS An-Nahl: 90 sebagaiberikut:

Sl 63 glails Glasls Jisll saly adl &l

53535
Artinya: Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat
kebajikan, memberi bantuan kepada kerabat, dan Dia melarang (melakukan)
perbuatan keji, kemungkaran, dan permusuhan. Dia memberi pengajaran
kepadamu agar kamu dapat mengambil pelajaran.

Berdasarkan ayat tersebut dapat dimaknai bahwa memerintahkan manusia
harus memiliki akhlak terpuji. Asumsi dasar yang mendasari model
SERVQUAL adalah bahwa kualitas layanan diinterpretasikan sebagai
kesenjangan yang mungkin ada antara layanan yang diharapkan pelanggan
dengan layanan yang dirasakan. Dengan demikian, layanan dikatakan
berkualitas rendah apabila harapan pelanggan lebih besar dari pada layanan
yang pelanggan rasakan. Sebaliknya jika layanan yang dirasakan melampaui
harapan pelanggan maka kualitas layanan dikatakan tinggi (Zouari dan

Abdelhedi, 2021).
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Kajian kualitas layanan telah sangat luas, termasuk di dalamnya di industry
perbankan. Pada industry perbankan Syariah, SERVQUAL mengalami
penyesuaian. Hal tersebut dilandasi oleh beberapa prinsip kegiatan operasional
bank Syariah yang mengharuskan adanya kepatuhan terhadap prinsip-prinsip
Syariah Islam. Owen dan Othman (2001) dalam Zouari dan Abdel hedi (2021)
menyarankan alat penilaian kualitas layanan baru untuk bank syariah yang
mereka sebut CARTER yang meliputi Compliance, Assurance, Reliability,
Tangibles, Empathy dan Responsiveness yang pengembangannya tetap
mengacu pada konsep SERVQUAL Parasuraman. Dalam penelitian ini
dimensi pengukuran SERQUAL model CARTER dalam Janahi dan Mubarak
(2017) diperlakukan sebagai variable bebas dengan definisi dan indicator
mengacu pada Fauzi & Suryani (2019:288) sebagaimana berikut
a. Compliance (Kepatuhan): konsep yang mengacu pada kemampuan bank

syariah untuk memenuhi syariat Islam dan menjalankan kegiatan

operasional bank berdasarkan prinsip-prinsip perbankan Islam. Indikator

Compliance:

1. Bank Syariah menjalankan prinsip-prinsip Islam.

Merupakan prisnsip-prinsip Islam yang dijalankan di Bank Syariah.

2. Bank Syariah memiliki produk dan jasa tanpa bunga.

Merupakan produk dan jasa yang ditawarkan Bank Syariah bebas dari
bunga.

3. Produk dan jasa Bank Syariah Islami.

Menjelaskan bahwa produk dan jasa yang ditawarkan Bank Syariah
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Islami
Produk pembiayaan bebas bunga.
Merupakan penjelasan bahwa produk pembiayaan yang ditawarkan

Bank Syariah bebas dari bunga.

b. Assurance: merupakan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta

kemampuan karyawan dalam menumbuhkan kepercayaan dan keyakinan

nasabah (Owen and Othman, 2001 dalam Janahi dan Mubarak, 2017).

Indikator yang mengukur adalah sebagai berikut:

1.

Karyawan Bank Syariah ramah

Merupakansejauh mana keramahankaryawan Bank Syariah.
Penyediaan konsultasi keuangan.

Adalah tersedianya layanan konsultasi keuangan yang diberikan
karyawan Bank Syariah.

Ruang kantor nyaman.

Adalah sejauh mana kenyamanan ruang kantor Bank Syariah.
Karyawan berpengalaman.

Merupakan sejauh mana karyawan Bank Syariah berpengalaman.
Karyawan berwawasan luas.

Merupakan sejauh mana karyawan Bank Syariah memiliki wawasan

yang luas.

c. Reliability: merupakan kemampuan bank syariah memenuhi layanan

sesuai janjinya secara akurat dan cepat. Indikator pengukurannya yaitu:

1.

Kecepatan layanan.



21

Karyawan Bank Syariah memberikan layanan secara cepat.
2. Layanan teritegrasi.
Layanan Bank Syariah yang terintegrasi.
3. Banyak pilihan produk dan jasa.
Merupakan ketersediaan pilihan produk dan jasa yang ditawarkan Bank

Syariah beragam.

d. Tangibility merupakan aspek nyata yang terkait dengan layanan seperti
fasilitas fisik, dan peralatan. Termasuk kenyamanan dan kemudahan
transaksi. Indikator pengukurannya adalah sebagai berikut:

1. Tampilan Gedung Bank Syariah bagus.
Bank Syariah memiliki Gedung yang bagus
2. Transaksi efisien
Transaksi perbankan yang dilakukan di Bank Syariah efisien.
3. Jam buka operasional bagus.
Bank Syariah memiliki jam buka operasional yang bagus (sesuai
dengan kebutuhan nasabah)
4. Desain kantor menyenangkan
Bank Syariah memiliki disain ruang kantor yang menyenangkan.

e. Emphaty: kepedulian dan perhatian karyawan bank Syariah yang diberikan

kepada pelanggan.
1. Menawarkan bantuan.
Kesediaan karyawan Bank Syariah untuk menwarkan bantuan kepada

nasabah yang membutuhkan.
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2. Menanyakan keluhan.
Kesediaan karyawan Bank Syariah menanyakan apa keluhan nasabah.
f. Responsiveness: kesediaan staf bank Syariah untuk bereaksi terhadap
pelanggan dengan cepat dan positif.
1. Pemenuhan kebutuhan nasabah.
Merupakan kemampuan Bank Syariah memenuhi kebutuhan nasabah
2. Memahami kegiatan usaha nasabah.
Bank Syariah memahami kegiatan usaha yang dilakukan nasabah.
3. Penyediaan layanan yang nyaman.
Kemampuan Bank Syariah menyediakan layanan yang nyaman kepada
nasabah.
4. Penyediaan produk pembiayaan
Kemampuan Bank Syariah menyediakan produk pembiayaan yang
menguntungkan nasabah.
2.2.2. Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan merupakan sejauh mana produk dan jasa dapat menarik
pelanggan Arawati, A., Baker, S. & Kandampully dalam Ali et al (2017). Sebagian
besar peneliti mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai perasaan individu
apakah merasa baik atau buruk ketika pelanggan membandingkan antara Kinerja
yang dialami dengan yang diharapkan. Hapsari, Clemes and Dea. (2017).
Kepuasan pelanggan merupakan perasaan Bahagia atau kecewa pelanggan
setelah membandingkan antara kinerja produk dan jasa yang dirasakan dengan

harapan (Kotler, 2002: 42) dalam Septiarini (2017). Berdasarkan perspektif Islam
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kepuasan pelanggan dapat dipenuhi melalui pemenuhan Amanah atau kepercayaan
pelanggan terhadap perusahaan (Septiarini, 2017). Menurut Zouari & Abdel hedi
(2021:3) dengan mengacu pada pendapat Solomon (1996), kepuasan pelanggan
merupakan perasaan pelanggan setelah menggunakan produk/jasa yang ditawarkan
perusahaan.

Pengukuran kepuasan pelanggan dapat melalui indikator-indikator menurut
Naser, Jamal, and Al-Khatib (1999) and Akhtar, Hunjra, Syed Wagar Akbar, Ur-
Rehman, and Niazi (2011) dalam Zouari dan Abdelhedi (2021).

a. Merekomendasikan produk/jasa kepada orang lain.

Pelanggan yang puasakan berupaya mempengaruhi konsumen lain untuk

menggunakan produk/jasa.

b. Kepuasan menyeluruh terhadap produk/jasa yang diterima.

Merupakan kepuasan pelanggan secara keseluruhan terhadap semua aspek

yang dimiliki oleh produk/jasa yang ditawarkan perusahaan.
c. Keinginan bertahan pada produk/jasa tertentu.

Pelanggan setia terhadap produk atau jasa.

d. Memiliki niat menggunakan produk/jasalainnya yang ditawarkan perusahaan.

Pelanggan akan menggunakan produk dan jasa lain yang ditawarkan

perusahaan di masa yang akan datang.

2.3. Hubungan Antar Variabel

1. Pengaruh compliance terhadap kepuasan pelanggan
Kepatuhan konsep yang mengacu pada kemampuan bank syariah untuk memenuhi

syariat Islam dan menjalankan kegiatan operasional bank berdasarkan prinsip-
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prinsip perbankan Islam (Janahi dan Mubarak, 2017). Nasabah muslim
mempertimbangkan kesesuaian layanan yang diberikan bank dengan aturan Syariah
Islam saat mempertimbangkan mengguanakan jasa bank Syariah. Semakin sesuai
dengan Syariah Islam, semakin puas nasabah terhadap produk dan jasa yang
diberikan oleh bank. Hasil penelitian Janahi dan Mubarak (2017) menemukan
bahwa compliance terhadap prinsip Syariah Islam mempengaruhi kepuasan
nasabah.

2. Pengaruh Assurance terhadap Kepuasan Pelanggan
Assurance adalah pengetahuan dan kesopanan karyawan dan kemampuan mereka
untuk menyampaikan kepercayaan dan keyakinan. Kesopanan (kesopanan, rasa
hormat, perhatian, dan keramahan, serta penampilan hubung publik yang bersih dan
rapi, kemampuan (pengetahuan dan keterampilan personel kontak, pengetahuan
dan keterampilan personel pendukung operasional, dan kemampuan riset
organisasi).
Komunikasi (menjelaskan layanan itu sendiri dan berapa biaya layanan,
menjelaskan pertukaran antara layanan dan biaya dan meyakinkan konsumen
bahwa masalah akan ditangani (Ali et al, 2017).

3. Pengaruh Reliability terhadap Kepuasan Pelanggan
Keadaan mengacu pada kemampuan untuk melakukan layanan yang ditawarkan
atau dijanjikan secara akurat. Artinya, petugas yang bertugas harus menepati janji
dengan memberikan pelayanan prima sebagaimana tercantum dalam perjanjian
dengan pelanggan. Hal ini termasuk layanan yang memudahkan pelanggan,

memberikan kenyamanan, keamanan, kepercayaan pada layanan yang diberikan,
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serta menjaga kerahasiaan pelanggan, kualifikasi karyawan dan etika kerja. Ini
sejalan dengan al-Quran yang menekankan pada pekerja yang dapat diandalkan
yaitu pekerja yang memiliki kualifikasi, keterampilan, keahlian, pengetahuan dan

dapat dipercaya (al-Quran; Qashash: 36) yang berbunyi:

Jmm \Mmj)u ke up@j;wgw
;,d; i@\es;@u@iwuﬂ;p

Artinya: Maka tatkala Musa dating kepada mereka dengan (membawa) mukjizat-
mukjizat Kami yang nyata, mereka berkata: "Ini tidak lain hanyalah sihir yang
dibuat-buat dan kami belum pernah mendengar (seruan yang seperti) ini pada nenek
moyang kami dahulu™.

4. Pengaruh Tangibility terhadap Kepuasan Pelanggan
Tangibles konsep yang mengacu pada kenyamanan lokasi, desain fasilitas fisik,
bahan dan penggunaan peralatan komunikasi. Ini mengacu pada faktor-faktor nyata
dari pemberian layanan seperti kemudahan aksesibilitas kebangunan atau utilitas di
dalam gedung, cara di mana informasi yang diperlukan dan bahan deskriptif untuk
pemberian layanan disajikan (Sureshchanderet al, 2002 dalam Janahi dan Mubarak,
2017). Al Shemmery (2010) menyatakan bahwa aspek kecepatan layanan, privasi,
jam buka dan ketersediaan ATM dapat mempengaruhi kepuasan nasabah secara
keseluruhan di perbankan ritel (Janahi dan Mubarak, 2017).

5. Pengaruh Emphaty terhadap Kepuasan Pelanggan
Empati menunjukkan bahwa staf yang bertugas dapat memahami bagaimana
perasaan pelanggan dengan menawarkan layanan yang dapat memuaskan

pelanggan. SERVQUAL melalui perspektif Islam berfokus pada bagaimana
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penyedia layanan bertanggung jawab atas kontrak mereka dengan pelanggan
mereka melalui piagam klien mereka. Kontrak-kontrak ini adalah kata-kata yang
mengikat mereka kepada pelanggan mereka sebagai janji untuk memberikan
layanan terbaik dan melayani pelanggan karena itu adalah hak mereka. Dalam
AlQur'an, janji yang bertentangan dianggap salah. Al-Qur'an mencela ingkar janji
dalam ayat berikut:

“Ya, barang siapa yang menepati janjinya dan menjaga (dari kejahatan) maka
sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang menjaga (dari kejahatan).
(Adapun) orang-orang yang mengambil harga kecil untukperjanjian Allah dan
sumpah mereka sendiri — pasti mereka tidak mendapat bagian di akhirat, dan Allah
tidak akan berbicara kepada mereka, dan Dia tidak akan melihat mereka pada hari
kiamat atau Dia akan mensucikan mereka, dan mereka mendapat azab yang pedih.”
(Surat Ali-'Imran 3:76-77).

6. Pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan Pelanggan

Daya tanggap berkaitan dengan kecepatan dan ketepatan pelayanan. Staf layanan
pelanggan yang cepat dan efisien, cabang bank yang cukup dan ATM adalah contoh
respons yang baik. Responsiveness ditemukan memiliki pengaruh positif yang
signifikan terhadap kualitas layanan dalam Islam perbankan (Qureshi dkk., 2014).
Al Shemmery (2010) menyatakan bahwa kepuasan jarak jauh (missalnya daya
tanggap dan efisiensi dalam menangani pertanyaan jarak jauh) menentukan
kepuasan pelanggan secara keseluruhan di perbankan ritel. Perbankan syariah dapat
meningkatkan kepuasan nasabah ketika bank memenuhi atau melampaui tingkat

responsivitas yang dipersyaratkan (Janahi dan Mubarak, 2017).
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2.4 Kerangka Pemikiran

Kerangka pemikiran penelitian ini adalah sebagai berikut:

Compliance
Assurance H1
H2
Reliabilitv
. Kepuasan
Tanaibles Ha —> Nasabah
— Emphaty T
6
Responsiveness
H7
Gambar 2.4

Kerangka Pemikiran Mega (2022)

2.5.Hipotesis Penelitian

H1:

H2:

H3:

H4:

H5:

Compliance secara signifikan berpengaruh positif terhadap Kepuasan
Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya.
Assurance secara signifikan berpengaruh positif terhadap Kepuasan
Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya
Reliability secara signifikan berpengaruh positif terhadap Kepuasan
Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya
Tangibles secara signifikan berpengaruh positif terhadap Kepuasan
Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya
Emphaty secarasignifikan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah

Bank Syariah Indonesia di Surabaya



H6:

H7:
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Responsiveness  secara  signifikan  berpengaruh  positif  terhadap

KepuasanNasab k Syariah Indonesia di Surabaya
Compliance, eliability, tangibility, empathy dan responsiveness
secara sim uh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Bank

Syariah In



