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PRAKATA 

حِيْمِ  حْمَنِ الرَّ ِ الرَّ  بسِْمِ 9ّٰ
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 (اما بعد)
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dengan judul “Analisis Perbandingan Kualitas Layanan Bank Syariah dengan 

Bank Konvensiomal (Studi Pada BSI KCP Ratulangi dengan BRI Unit Salubulo 
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Shalawat dan salam atas junjungan Rasulullah Saw., keluarga, sahabat dan 
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disertai doa, bantuan, petunjuk, masukan dan dorongan moril dari berbagai pihak, 

sehingga Alhamdulillah skripsi ini dapat diseleaikan dengan baik. Penulis ingin 

menyampaikan terimakasih yang sedalam-dalamnya kepada orang tua tercinta, 

ayahanda Syahruddin dan ibunda Ita Has yang senantiasa memanjatkan doa 

kehadirat Allah Swt. memohonkan keselamatan dan kesuksesan bagi putrinnya, 

talah mengasuh dan mendidik penulis dengan kasih sayang sejak kecil ingga 

sekarang. Begitu banyak pengorbanan yang diberikan kepada penulis baik secara 
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moril maupun materi. Sungguh penulis sadar tidak mampu untuk membalas 
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dalam limpahan kasih sayang Allah Swt. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN 

A. Transliterasi Arab-Latin 

Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya kedalam huruf Latin dapat 

dilihat pada tabel berikut: 

1. Konsonan 

Huruf
Arab 

Nama HurufLatin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا
 Ba B Be ب 
 Ta T Te ت 
 s\a s\ es(dengan titik diatas) ث 
 Jim J Je ج
 h}a h} ha(dengan titik dibawah) ح
 Kha Kh Kadan ha خ
 Dal D De د
 Zal z\ zet(dengan titik diatas) ذ
 Ra R Er ر
 Zai Z Zet ز
 Sin S Es ش 
 Syin Sy Es danye ش 
 Sad s} es(dengan titik dibawah) ص
 Dad d} de(dengan titik dibawah) ض
 Ta t} te(dengan titik dibawah) ط 
 Za z} zet(dengan titik dibawah) ظ 
 ain „ Apostrof terbalik„ ع
 Gain G Ge غ
 Fa F Ef ف 
 Qaf Q Qi ق 
 Kaf K Ka ك
 Lam L El ل 
 Mim M Em و
 ٌ◌ Nun N En 
 Wau W We و
ه
 ـ

Ha H Ha 

 Hamzah ‟ Apostrof ء
 Ya Y Ye ى
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Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberitanda apa 

pun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda(‟). 

2. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia, terdiri atas vocal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkapatau diftong. 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harakat,transliterasinya sebagai berikut: 

 

Tanda Nama HurufLatin Nam
a 

 Fathah A A ا´

 Kasrah I I اِ

 Dammah U U اُ 

 

Vokal rangkap bahasa Arabyang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf,transliterasinya berupa gabungan huruf,yaitu: 

Tand
a 

Nam
a 

HurufLatin Nama 

 Fathahdanya‟ Ai a dani ي  ْ◌َ ـ

 Fathah dan wau Au a danu و ◌ْ َـ 

 
 

Contoh: 
  

 : kaifa:ـف ي ْـ ك 
 

:: haula ْو ه ـ 
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3. Maddah 

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda,yaitu: 

HarakatdanH
Uruf 

Nama HurufdanT
Anda 

Nama 

  ‟Fathah  dan  alifatauya ...اَ |...ىَ 
 

A dan garis di atas 

 Kasrah dan ya‟ ῑ I dan garis diatas ــــي ـِ 

  Dammah  dan  wau ــو ـُ 
 

U dan  garis  diatas 

 
Contoh: 

  

 māta :  مَاتَ              

:      رَمَی    ramā 

 qila :  قيِْلَ   

 yamutu :  يمَُوْتُ   

4. Ta‟marbutah 

Transliterasi untuk ta‟marbutah ada dua, yaitu: ta‟marbutah yang 

hidupatau mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah 

[t].Sedangkan ta‟marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinyaadalah [h]. 

Kalau pada kata yang berakhir dengan ta‟marbutah diikuti oleh kata 

yangmenggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka 

ta‟marbutahitu ditransliterasikan dengan ha(h). 

Contoh: 

ضَةَالاطفَاڶِٔ رَوْ     : Raudah al-attal 

 Al-madinah al-fadilah : الَْمَدِيْنةالْفَاضلة   
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) 

 Al-hikmah :  الَْحِکْمَة  

5. Syaddah(Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam system tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda tasydid (ـّ ـ), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan 

perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. 

Contoh: 

 
:    rabbanā 

:    najjainā 

:    al-haqq 

:    nu`ima 

:   `aduwwun 

Jikahuruf  ٍ◌ber-tasydid diakhir sebuah kata dan didahului oleh huruf 

kasrah ( ,maka ia ditransliterasi seperti huruf maddah menjadiī. 

Contoh: 
 

:   `Alī (bukan`AliyyatauA`ly) 
 

:   `Arabī(bukanA`rabiyyatau`Arabiy) 
 

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf 

 Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang di .(alif lam maarifah)ال

transliterasi seperti biasa ,al-,baik ketika ia di ikuti oleh huruf syamsiyah maupun 

huruf qamariyah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang 

mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari katayang mengikutinya dan 
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dihubungkan dengan garis mendatar(-). 

Contoh: 
 

 al-syamsu (bukan asy-syamsu) : ◌ْ ◌ً  ـص ا◌َ ن ش ـ

 

):halazalz-az(alah zalz-al ة  ـ◌َ ـنس ◌َ  ـ◌ْ  ـنس َ◌◌ّ ن ◌َ :   ا  

 

 al-falsafah :  ـف◌َ ة 

 

:ubilād-al د ◌َ لا  ـ◌ِ  ــث ـ◌ْ ـن ◌َ :    ا ُ◌ 

7. Hamzah 

Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (‟) hanya berlaku bagi 

hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah terletak di 

awal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab iaberupaalif. 

Contoh: 
 

:urunam:   ta‟   و ◌ْ ر ـُ ي ◌ُ ◌ْ أ ◌َ ـت َ  ٌ◌ 

 

:nau„-al ع و ْـ َ◌◌ّ ◌ُ ــن ◌َ :      ا 
 

 syai‟un   : شـي ˚ء

 umirtu  : ◌ِ م ـ◌ْ ر ت

8. Penulisan Kata Arab yang Lazim Digunakan dalam Bahasa Indonesia  

Kata, istilah atau kalimat Arab yang di transliterasi adalah kata, istilah atau 

kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau 

kalimatyang sudah lazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan bahasa 

Indonesia, atausering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, atau lazim digunakan 



 

xi 

 

dalam duniaakademik tertentu, tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas. 

Misalnya,kataal-Qur‟an(darial-Qur‟an),alhamdulillah, dan munaqasyah.Namun, 

bila kata-kata tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka harus 

ditransliterasi secara utuh.  

Contoh: 

FiZilalal-Qur‟an 

 

Al-Sunnahqablal-tadwin 

 

9. Lafzal-Jalalah(هللا) 

Kata “Allah”yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya 

atau berkedudukan sebagai mudaf ilaih (frasa nominal), ditransliterasi tanpa huruf 

hamzah. 

Contoh: 

dīnullāh billāh 

Adapun tā`marbūtah di akhir kata yang disandarkan kepada lafzal-jalālah, 

diteransliterasi dengan huruf [t]. 

Contoh: 

humfīrahmatillāh 

10. Huruf Kapital 

Walau system tulisan Arab tidak mengenalhuruf capital (AllCaps), dalam 

transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang penggunaan huruf 

kapital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia yang berlaku (EYD). Huruf 

kapital, misalnya, digunakan untuk menulis kan huruf awal nama diri (orang, 
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tempat, bulan) dan huruf pertama pada permulaan kalimat. Bila nama diri 

didahului oleh kata sandang (al-), maka yang ditulis dengan huruf kapital 

tetaphuruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.Jika 

terletak pada awal kalimat, maka huruf A dari kata sandang tersebut 

menggunakan hurufkapital (Al-). Ketentuan yang sama juga berlaku untuk huruf 

awal dari judul referensi yang didahului oleh kata sandang al-, baik ketika ia 

ditulis dalam teks maupun dalam catatan rujukan (CK, DP, CDK, dan DR). 

Contoh: 

WamaaMuhammadun illaarasuul 

Innaawwalabaitinwudi„alinnaasilallaziibiBakkatamub

aarakan 

SyahruRamadhaanal-laziiunzilafiihal-Qur‟aan 

Nashiir al-Diin al-Thuusii 

Abuuu Nashr al-Faraabii 

Al-Gazaali 

Al-Munqizminal-Dhalaal 

Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) dan 

Abu>(bapak dari) sebagai nama kedua terakhirnya, maka kedua nama terakhir itu  

harus disebutkan sebagai nama akhir dalam daftar pustaka atau daftar referensi.  

 

 

 

 

Abu al-Walid Muhammad ibn Rusyd, ditulis menjadi: Ibnu Rusyd, Abu al-
Walid Muhammad (bukan: Rusyd, Abu al-walid Muhammad Ibnu) 

Nasr Hamid Abu Zaid, ditulis menjadi: Abu Zaid, Nasr Hamid (bukan: Zaid, 
Nasr Hamid Abu) 
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B. Daftar Singkatan 

Beberapa singkatan yang dibakukan adalah: 

swt.   = subhanahu wa ta`ala 

saw.   = sallallahu `alaihi wa sallam 

as   = `alaihi al-salam 

H   = Hijrah 

M   = Masehi 

SM  = Sebelum Masehi 

1   = Lahir tahun (untuk orang yang masih hidup saja) 

w   = Wafat tahun 

QS.../….4 = QS al-baqarah/2:4 atau QS Ali Imran/3:4 

HR  = Hadist Riwayat 

  



 

xiv 

 

DAFTAR ISI 

HALAMAN SAMPUL ...................................................................................  i 

HALAMAN JUDUL  .....................................................................................  ii 

HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN ..................................................  iii 

PRAKATA ......................................................................................................  iv 

PEDOMANTRANSLITERASI ....................................................................  ix 

DAFTAR ISI ...................................................................................................  xiv 

DAFTAR TABEL ..........................................................................................  xvii 

DAFTAR GAMBAR ......................................................................................  xviii 

DAFTAR LAMPIRAN ..................................................................................  xix 

ABSTRAK ......................................................................................................  xx 

BAB I  PENDAHULUAN ..........................................................................        1  

A. Latar Belakang Masalah ...........................................................        1 

B. Rumusan Masalah ....................................................................        6 

C. Tujuan Penelitian ......................................................................        6 

D. Manfaat Penelitian ....................................................................        6 

BAB II  KAJIAN TEORI ............................................................................        8  

A. Penelitian Terdahulu yang Relevan ..........................................        8 

B. Landasan Teori .........................................................................      13  

C. Kerangka Pikir ..........................................................................      22  

D. Hipotesis Penelitian ..................................................................      23 

BAB III  METODE PENELITIAN..............................................................      24 

A. Jenis Penelitian .........................................................................      24  

B. Lokasi dan Waktu Penelitian ....................................................      24 

C. Definisi Oprasional ...................................................................      25 

D. Sumber Data .............................................................................      26  

E. Populasi dan Sampel.................................................................      26  

F. Teknik Pengumpulan Data .......................................................      29  



 

xv 

 

G. Instrumen Penelitian .................................................................      29 

H. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen ..................................      33 

I. Teknik Pengolahan dan Analisis Data ......................................      37 

BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ............................      39  

A. HasilPenelitian ..........................................................................      39 

BAB V  PENUTUP ......................................................................................      72  

A. Kesimpulan ...............................................................................      72  

B. Saran .........................................................................................      72  

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPRAN-LAMPIRAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xvi 

 

 

DAFTAR AYAT 

Ayat 1 Q.S. An-nahl ayat 90 ....................................................................................1 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xvii 

 

 

DAFTAR TABEL 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu Yang Relevan ....................................................... 8 
Tabel 3. 1 Definisi Oprasional Variabel ................................................................25 
Tabel 3. 2 Jawaban Item Instrumen .......................................................................30 
Tabel 3. 3 Kisi-kisi Instrumen ................................................................................30 
Tabel 3. 4 Hasil Uji Validitas Pada Nasabah BSI KCP Ratulangi.........................34 
Tabel 3. 6 Reliability Statistics BSI KCP Ratulangi ..............................................35 
Tabel 3. 7 Reliability Statistics BRI Unit Salubulo ...............................................36 
Tabel 4. 1 Karakteristik Responden BSI Berdasarkan Jenis Kelamin ...................36 
Tabel 4. 2 Karakteristik Responden BRI Berdasarkan Jenis Kelamin ..................53 
Tabel 4. 3 Karakteristik Responden BSI Berdasarkan Jenis Kelamin ...................53 
Tabel 4. 4 Karakteristik Responden BRI Berdasarkan Jenis Kelamin ..................54 
Tabel 4. 5 Karakteristik Responden BSI Berdasarkan Pekerjaan ..........................54 
Tabel 4. 6 Karakteristik Responden BRI Berdasarkan Pekerjaan .........................55 
Tabel 4. 7 Frekuensi Jawaban Responden BSI Berdasarkan Aspek Tangible .......56 
Tabel 4. 8 Frekuensi Jawaban Responden BRI Berdasarkan Aspek Tangible ......57 
Tabel 4. 9 Frekuensi Jawaban Responden BSI Berdasarkan Aspek Reliability ....58 
Tabel 4. 10 Frekuensi Jawaban Responden BRI Berdasarkan Aspek Reliability..60 
Tabel 4. 11 Frekuensi Jawaban Responden BSI Berdasarkan Aspek 
Responsiveness ......................................................................................................63 
Tabel 4. 12 Frekuensi Jawaban Responden BRI Berdasarkan Aspek 
Responsiveness ......................................................................................................63 
Tabel 4. 13 Frekuensi Jawaban Responden BSI Berdasarkan Aspek Assurance ..66 
Tabel 4. 14 Frekuensi Jawaban Responden BRI Berdasarkan Aspek Assurance ..66 
Tabel 4. 15 Frekuensi Jawaban Responden BSI Berdasarkan Aspek Empathy ....69 
Tabel 4. 16 Frekuensi Jawaban Responden BRI Berdasarkan Aspek Empathy ....69 
Tabel 4. 17 Statistic Hasil Uji Beda Mann-withney ..............................................71 
  



 

xviii 

 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 2. 1 Kerangka Pikir...................................................................................23 
Gambar 4. 1 Struktur Organisasi PT. BSI KCP Ratulangi Kota Palopo................42 
Gambar 4. 2 Struktur Organisasi BRI Unit Salubulo Kota Palopo ........................48 
 
 

  



 

xix 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner Kualitas Layanan BSI KCP Ratulangi 

Lampiran 2 Hasil Kuesioner Penelitian Responden  BSI KCP Ratulangi 

Lampiran 3 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Lampiran 4 Tabel Distribusi r 

Lampiran 5 Dokumentasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xx 

 

ABSTRAK 

Agida Syahit, 2022 “Analisis Perbandingan Kualita Layanan Bank Syariah 
dengan Bank Konvensional (Studi Pada BSI KCP Ratulangi 
dengan BRI Unit Salubulo)”. Skripsi Program Studi Perbankan 
Syariah  Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam 
Negeri Palopo. Pembimbing  Dr. Takdir, S.H., M.H. 

Skripsi ini membahas tentang Analisis Perbandingan Kualitas Layanan Bank 
Syariah Dengan Bank Konvensional (Studi Pada BSI kcp Ratulangi dengan BRI 
Unit Salubulo). Penelitian ini bertujuan: untuk mengetahui Analisis Perbandingan 
Kualitas Layanan Bank Syariah Dengan Bank Konvensional. Populasi dalam 
penelitian ini dari BSI KCP Ratulangi berjumlah 16.172 dan di  BRI Unit 
Salubulo berjumlah 32.138, dari kedua populasi tersebut maka ditarik sampel 
sebanyak 100 dari masing-masing Bank jadi total sampel sebesar 200 responden 
dan instrumen pada penelitian ini yaitu angket/kuesioner. Jenis penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode analisis deskriptif frekuensi 
dan uji beda mann-withney. dalam uji mann-whitney  diketahui bahwa nilai 
Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0,000 lebih kecil < dari nilai probabilitas 0,05. Oleh 
karena itu, sebagaimana dasar pengambilan keputusan uji mann-whitney  maka 
dapat disimpulkan bahwa “Ha diterima”. Dengan demikian dapat dikatakan 
bahwa ada perbedaan antara BSI KCP Ratulangi dengan BRI Unit Salubulo. 
 
 
Kata Kunci: Perbandingan, Kualitas Layanan, Bank Syariah, Bank Konvension
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Dalam perkembangannya, Bank tidak hanya menghimpun dan 

menyalurkan dana, tetapi juga meningkatkan kualitas pelayanan sebagai strategi 

untuk memenangkan persaingan. Dalam lingkungan perbankan yang kompetitif 

saat ini, seagian besar Bank di seluruh dunia menawarkan produk yang sama atau 

serupa, dan kualitas layanan sangat penting untuk membedakan diri mereka di 

pasar. Di Indonesia, sistem perbankan sesuai dengan sistem perbankan ganda dan 

nasabah dapat terus memilih antara bank konvensional dan bank syariah. Dalam 

hal ini Allah SWT berfirman dalam Surah An- nahl ayat 90 yang berbunyi: 

وَيَنۡهَىٰ عَنِ ٱلۡفَحۡشَاءِٓ وَٱلۡمُنكَرِ   وَإِيتاَيٓ§ ذِي ٱلۡقرُۡبَىٰ  نِ  حۡسَٰ بِٱلۡعَدۡلِ وَٱلإِۡ يَأۡمُرُ   َ ۞إِنَّ ٱ±َّ

  وَٱلۡبغَۡيِۚ يَعِظُكُمۡ لعََلَّكُمۡ تذَكََّرُونَ   

Terjemahnya: 

“Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat kebajikan, 

memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari perbuatan keji, 

kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu 

dapat mengambil pelajaran”.1 

Bank syariah adalah bank yang melakukan kegiatan yang berkaitan 

dengan hukum Islam dan tidak menggenakan bunga atau membayar bunga kepada 

nasabahnya dalaml kegiatannya. Biayal yang diterimal oleh Bankl syariah danl biaya 
 

1Kementrian Agama, Al-Quran dan Terjemahannya, (PT. Graha Media, Jakarta Tahun 
2019), hal. 54 
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yangl dibayarkan kepadal pelanggan tergantungl pada kontrakl dan kesepakatanl 

antara pelangganl dan lbank. Kontrakl ini didasarkanl pada hukuml Syariah danl 

merupakan kontrakl bank dengan nasabahl untuk pengumpulanl dan distribusilldana. 

di samping itu. 

Bank konvensional adalahl bank yangl menggunakan sukul bunga sebagail 

penentuan harga. Imbalan yang umumnya diterima bank untuk dana yang mereka 

pinjamkan dan imbalan yang umumnya dibayarkan bank untuk mengumpulkan 

dana. Selain itu, bank konvensional membebankan biaya kepada nasabah untuk 

menggunakan layanan ini.2 

Sistem perbankan syariahl yang beroperasil di bawah hukumllIslam. Sistem 

inil didasarkan padal larangan agama islaml untuk mengumpulkanl pinjaman 

denganl bunga (Riba), dan larangan berinvestasil dalam bisnisllilegal. Saat 

menyalurkan danal kepada llmasyarakat, sebagianl besarl dana bankl syariah dikirim 

dalaml bentuk barangl dan jasal yang diberikanl bank syariahl kepada lnasabahnya. 

Keberadaan bank syariah dan bank konvensional umumnya memiliki 

fungsi strategis sebagai lembaga intermediasi, dan memberikan layanan 

penyelesaian transaksi, namun karakteristik dari kedua jenis bank syariah dan 

bank konvensional tersebut adalah calon nasabah. Hal ini dapat mempengaruhi 

perilaku nasabah dalam menentukan preferensi pilihannya. Perilaku nasabah 

terhadap produk perbankan syariah dan bank konvensional dapat dipengaruhi oleh 

sikap sosial dan persepsi terhadap karakteristik bank itu sendiri. 

 
2 Ismail, Manajemen Perbankan, (Cet. 5 Jakarta, Agustus 2018), h. 19 
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Akibatnya, menjaga kualitas layanan dan mengukur kinerja merupakan 

masalah serius bagi semua bank yang ada, dan mengukur kualitas layanan yang 

dirasakan pelanggan adalah cara untuk membandingkan kinerja bank yang 

berbeda. Ini dapat digunakan sebagai alat dasar. Dil sisi llain, kualitas lpelayanan 

yang direkomendasikanl dapat mempengaruhil kepuasan lpelanggan. Kualitas 

layananl juga membantul meningkatkan lproduktivitas pangsa llpasar, praktik 

layananl yang lmenarik, mengurangil potensi pergantianl karyawan yangl lebih 

lrendah, dan meningkatkanl semangat lkaryawan.3 

Bankl syariah memilikil karakteristik yangl berbeda denganl bank 

konvensional dalam hall memberikan lpelayanan. Perbedaanl mendasar antaral bank 

syariahl dan bankl konvensional terletakl pada caral mereka melakukanl bisnis 

berdasarkanl prinsip lsyariah, yang menarikl klien kel layanan perbankanllsyariah. 

Bankl syariah dituntuk untuk tidak hanya mencari keuntungan semata 

tanpa memperhatikan fungsi dan tujuannya sebagai entitas bisnis syariah, 

berdasarkan konsep mediasi Al-Qur'an dan Al Sunnah. Disediakan sesuai syariah 

kepada nasabahnya.4 

Berbagai konsep layanan nasabah telah dikembangkan dengan tujuan 

untuk mempertahankan nasabah dan menjangkau calon nasabah guna menghadapi 

 
3Nikmatus Zakiah and others, ‘Analisis Perbandingan Pelayanan Perbankan Syariah dan 

Perbankan Konvensional’ , Ekonomi dan PerbankanSyariah, 5.2 (2020), 49. 
<http://journal.um-surabaya.ac.id/index.php/Mas/article/download/5295/4013 

4Budi Prijanto, Rani Ferina Pulung, and Agustin Rusiana Sari, ‘Analisis Perbandingan 
Kualitas Pelayanan Bank Syariah Dengan Bank Konvensional Di Kota Depok Menggunakan 
Carter Model’, Jurnal Tabarru’: Islamic Banking and Finance, 4.1 (2021), 180-181 
<https://doi.org/10.25299/jtb.2021.vol4(1).6607>. 
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persaingan yang ketat antar bank. Bank perlu menjaga citra publik yang positif 

untuk mempertahankan dan menumbuhkan nasabahnya. Dalam menjaga citra ini, 

kita dapat membangun melalui tatanan kualitas produk, kualitas layanan dan 

keamanan. Untuk meningkatkan citra bank, diperlukan adanya sumber daya 

manusia yang dapat memenuhi kebutuhan nasabah.5 

Kualitas layanan perbankan merupakan faktor penting dalam keunggulan 

bersaing. Sebab, sebagai perusahaan jasa, bank dapat dengan mudah meniru 

produk yang beredar di pasaran. Olehl karena litu, bank syariahl tentu sajal dapat 

memberikanl kualitas layananl yang unggull untuk mendapatkanl keunggulan 

dibandingkanl bank llain. Pendirian bankl menjadi semakinl banyak menyebabkan 

persainganl antar bankl sangat lketat, sehingga memunculkan pertanyaan yang 

mendasar mengenai kepuasan nasabah, apa yang mampu memberikan pengaru 

kepuasan untuk setiap nasabah dan bagaiman persepsi nasabah terhadap kepuasan 

antara bank syariah dan bank konvensional yang saat ini sedang berkembang. 

Untuk mencapai tujuan peningkatan kualitas layanan bank syariah dan 

bank konvensional, bank-bank perlu meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat 

menarik minat nasabah. Hasil analisis tersebut dapat digunakan untuk mengetahui 

status dan kondisi bank itu sendiri. 

Berdasarkan hasil observasi wawancara yang dilakukan terhadap 

mahasiswa magang angkatan 2018 IAIN Palopo pada bank BSI KCP Ratulangi 

 
5Jaka Atmaja, ‘Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Pada Bank 

BJB’, Jurnal Ecodemica, 2.1 (2018), 50 
<https://ejournal.bsi.ac.id/ejurnal/index.php/ecodemica/article/view/2713>. 
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Palopo dan Bank BRI Unit Salubulo untuk mengetahui kualitas layanan yang 

diberikan bank BSI KCP Ratulangi dan BRI Unit Salubulo, mahasiswa magang 

merasa layanan yang diberikan oleh BSI dan BRI sudah baik, namun ada sedikit 

perbedaan layanan nasabah antara BSI KCP Ratulangi dan BRIl Unit lSalubolo. 

lSingkatnya, BRIl Unit Salubolo memiliki pegawai yang kurang ramah dalam 

melayani nasabahnya. Pelayanan yang diberikan sedikit lebih lambat dari BSI 

KCP Ratulangi.  

Namun, kedual bank tersebutl merupakan bank llyang berkembangl dengan 

baikl di industri lperbankan. Jika nasabah merasakan perbedaan yang sama yang 

dirasakan oleh narasumber sehingga nasabah akan lebih memilih bank syariah 

atau bank konvensional, atau jika nasabah merasa tidakl ada perbedaanl antara 

layananl perbankan syariahl dan bank llkonvensional, apa yang membuat 

masyarakat kurang memperhatikan bank syariah Berdasarkanl uraian ltersebut, 

penulisl tertarik untukl mengetahui kualitasl pelayananl padal Bank BSI KCP 

Ratulangi dan BRI Unit Salubulo. Oleh karena itu, penulis melakukan penelitian 

dengan judul, “Analisis Perbandingan Kualitas Layanan Bank Syariah dengan 

Bank Konvensional (Studi pada BSI KCP Ratulangi dengan BRI Unit Salubulo).6 

B. Rumusan Masalah 

Rumusanl masalah yangl disampaikan penulisl dalam penelitianl inil 

meliputi: 

 
6Putri Dwi Cahyani, ‘Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Layanan Perbankan 

Syariah Di Yogyakarta’, Jurnal Bisnis dan Manajemen, 6.2 (2016), 152 
<https://doi.org/10.15408/ess.v6i2.3570>. 
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Apakah terdapat perbedaan kualitas layanan antara BSI KCP Ratulangi 

dengan BRI Unit Salubulo? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian yang dicapai dalam penelitian ini adalah: 

Untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan kualitas pelayanan antara 

BSI KCP Ratulangi dengan BRI Unit Salubulo. 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari studi ini meliputi: 

1. Untuk penulis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan persepsi dan 

pengetahuan tentang perbandingan kualitas layanan bank syariah dan tradisional 

di Rakyat Indonesia dengan unit BRI Salubolo, sebagai bahan referensi bagi 

peneliti selanjutnya dan membantu menambah wawasan penelitian yang sudah 

ada. sektor. 

2. Untuk kampus 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi perguruan tinggi 

untuk meningkatkan pengetahuan mahasiswa tentang perbandingan kualitas 

layanan bank syariah dan bank rakyat tradisional Indonesia dengan unit BRI 

Salbro. 

3. Untuk Penelitil Selanjutnyal 

Penelitianl ini dimaksudkan untuk menjadil acuan bagil penelitian 

selanjutnyal untuk merumuskan faktor-faktor lain yang mempengaruhi 

perbandingan kualitas layanan antara bank syariah dan bank konvensional.  
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

A. Penelitian Terdahulu yang Relevan 

LAdapun penelitianl sebelumnya yang peneliti sertakan untukl mendukung 

penelitianl yang akan dilakukanll adalah sebagai berikut:  

Tabel 2.1 Penelitianl Terdahulu Yangl Relevan 

Namal 

Penelitil 

(Tahun) 

Judul Penelitianl Hasill Penelitian Persamaan Perbedaan 

Nilam 

(2015)  

Analisis perbandingan dan 

eksplorasi kualitas layanan 

antara bank syariah dan 

bank Konvensional7 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

bahwa bank 

syariah mencetak 

indeks tertinggi 

dengan skor 3,69 

pada sisi tangible 

dari empat aspek 

pelayanan yaitu 

tangible, 

guarantee, 

Sama-sama 

ingin melihat 

perbandingan 

pada kualitas 

layanan. 

Peneliti 

sebelumnya telah 

menyelidiki dan 

mengklarifikasi 

faktor-faktor yang 

mempengaruhi 

pilihan nasabah 

bank (Syariah 

atau 

konvensional) 

dalam hal objek 

 
7Nilam, ‘Analisis Komparatif dan Eksploratif Terhadap Kualitas Pelayanan Bank Syariah 

dan Bank Konvensional ’, Jurnal Hukum Islam (JHI), 2 (2015), 
<https://www.academia.edu/40830874/ANALISIS_KOMPARATIF_DAN_EKSPLORATIF_TER
HADAP_KUALITAS_PELAYANAN_BANK_SYARIAH_DAN_BANK_KONVENSIONAL_D
I_KOTA_PEKALONGAN>. 
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kredibilitas dan 

empati. Seperti 

halnya bank 

konvensional, skor 

tertinggi pada 

dimensi berwujud 

adalah 3,65. 

Temuan lain dari 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa terdapatl 

perbedaan kualitasl 

pelayanan yangl 

signifikan antaral 

bank syariah dan 

bank 

konvensional. 

Indeks kualitas 

layanan bank 

syariah dan bank 

konvensional 

masing-masing 

sebesar 3,53 dan 

dan variabel, serta 

kualitas layanan, 

dengan bank 

syariah dan 

konvensional. 

bank. Sementara 

itu, penulis ingin 

mengkaji kualitas 

pelayanan dan 

melihat apakah 

ada perbedaan 

pelayanan antara 

BSI KCP 

Ratulangi dengan 

BRI unit 

Salubulo. 
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3,50. 

 

Irwan 

Misback 

(2014) 

Perbandingan Kualitas 

Layanan Bank Syariah 

Dan Bank 

Konvensional 

(Pendekatan Model 

PBZ),  jurusan 

Menajemen, fakultas 

Dakwah UIN Alauddin 

Makassar tahun8 

Hasil penelitian ini 

membuktikan 

bahwa tidak 

terdapat perbedaan 

yang signifikan 

antara kualitasl 

layanan bankl 

syariahl denganl 

Kualitasl 

pelayanan bankl 

konvensional 

berdasarkanl 

persepsi nasabahl 

setelah melakukanl 

transaksi 

keuanganl di 

suatullbank. 

Sama-sama 

ingin melihat 

perbandingan 

pada kualitas 

layanan. 

 

Dari segi objek 

yang diteliti.  

Afifah 

(2018)  

Analisisl Perbandinganl 

Tingkatl Kualitas lLayanan, 

Hasill penelitian 

inil menunjukkanl 

Sama-sama 

ingin 

daril segi 

lvariabel, objekl 

 
8H. Abdul Cholid, Irwan Misbach ‘Perbandingan Kualitas Layanan Bank Syariah dan 

Bank Konvensional’, Keungan dan Perbankan, 20.1 (2016), 129. 
<https://jurnal.unmer.ac.id/index.php/jkdp/article/view/157>. 
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Fasilitas, sertal Kepuasanl 

NasabahlPerbankanlSyariah 

dan Konvensional.9 

bahwa tidakl ada 

perbedaanl yang 

signifikanl antara 

lkeduanya. Akan 

tetapil nilai lrata-

ratal kualitas 

layananl lebih 

tinggil dibank 

syariahldari 

padallkonvensional. 

Sedangkanl Pada 

variabel fasilitas, 

rata-rata bank 

konvensionall lebih 

tinggil daripada 

bankl syariah, danl 

pada variabell 

kepuasan 

lpelanggan, lrata-

ratal bank syariahl 

lebih tinggil 

mengetahui 

perbandingan 

kualitas 

yang dil teliti, 

lpeneliti  

terdahulul selain 

meneliti kualitas 

layanan peneliti 

terdahulu juga 

meneliti fasilitas 

dan kepuasan 

nasabah pada 

bank syariah dan 

bank 

konvensional. 

Sedangkan 

penulis variabel 

yang diteliti 

hanya kulitas 

layanan pada BSI 

kcp Ratulangi 

Palopo dan BRI 

unit Salubulo. 

layanan. 

 
9Afifah, “Analisis Perbandingan Tingakat Kualitas, Fasilitas, Serta Kepuasan Nasabah 

Perbankan Syariah Dan Konvensional”, Universitas Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2018 
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daripada 

bankllkonvensional. 

 

 

Budi 

Prijanto, 

Rani 

Ferina 

Pulung 

dan 

Agustin 

Rusiana 

Sari 

(2021)  

Analisis Perbandingan 

Kualitas Layanan Bank 

Syariah Dengan 

Konvensional Di Kota 

Depok Menggunakan 

Carter Model.10 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa terdapat 

kesenjangan (gap) 

antara ekspektasi 

nasabah dengan 

persepsi atau 

kepuasan bank 

syariah sebesar -

0,078 sedangkan 

untuk nasabah 

bank konvensional  

Kesenjangan -

0,067 ini berarti 

bank konvensional 

lebih puas 

daripada  BSI. 

Sama-sama 

ingin 

mengetahui 

perbandingan 

kualitas 

layanan. 

Lokasi penelitian 

yaitu penulis 

membandingkan 

antara BSI KCP 

Ratulangi dengan 

BRI Unit 

Salubulo dan 

tidak 

menggunakan 

carter model.  

 

Novi Analisis Komparasi Hasil penelitian Sama-sama daril segi 

 
10Budi  Prijanto, Ferina Pulung, and Rusiana Sari.‘Analisis Perbandingan Kualitas 

Layanan Bank Syariah dengan Bank Konvensional Di Kota Depok Menggunakan Carter’, Islamic 

Banking and Finance, 4.1 (2021), 178. 
<https://journal.uir.ac.id/index.php/tabarru/article/view/6607>. 
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Hardianti 

(2018) 

kepuasan nasabah bank 

rakyat Indonesia cabang 

palopo unit balandai kota 

palopo dan bank syariah 

mandiri kantor cabang 

pembantu palopo. 

menunjukkan baha 

ada perbedaan 

yang signifikan 

antara BRI Dan 

BSM kota palopo 

ingin 

mengetahui 

perbandingan 

kualitas 

layanan. 

lvariabel, objekl 

yang dil teliti, 

lpeneliti 

terdahululmeneliti 

kepuasan nasabah 

bank syariah dan 

bank 

konvensional. 

Sedangkan 

penulis variabel 

yang diteliti 

hanya kulitas 

layanan pada BSI 

KCP Ratulangi 

dan BRI Unit 

Salubulo 
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B. Landasan Teori 

1. Pengertian Perbandingan 

Perbandinganl dalam KBBIl (Kamusl Besar BahasallIndonesia) adalah 

perbedaanl (selisih) kesamaanl dalam kamusl umum bahasal indonesia 

perbandinganl didefinisikan sebagail perimbangan antaral benda atau llperkara. 

Sedangkan membandingkanl yaitu sebagail kombinasi ataul kesepadanan daril dua 

hall untuk mengetahuil persamaan ataullperbedaan.11 

Dari definisi diatas maka penulis mendefinisikan bahwa perbandingan 

adalah suatu usaha untuk menganalisis dan mempelajari secara mendalam antara 

dua hal atau lebih untuk menemukan persamaan atau perbedaan antara variabel 

dari suatu kegiatan yang dilakukan untuk mengetahui hasil selisih pada kegiatan 

penelitian tersebut. 

2. Kualitas Layanan  

Menurut Tjiptono (2005:70), kualitas merupakan suatu kondisi dinamis 

yang berpengaruh terhadap produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan.12 

Adapun pengertian kualitas layanan adalah sebagai seberapa jauh 

perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan atas layanan yang 

 
11Rafiqtuz Zakiah, skripsi. “Analisis Perbandingan Minat Menabung Pada Tabungan 

Antara Bank Syariah dan Konvensional “ (Bengkulu: IAIN Bengkulu, 2019) h. 22-23 
 
12 Tjiptono, Strategi Pemasaran. Edisi ke S. (Yogyakarta: Penerbit Andi, 2001), h. 52  
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mereka terima. Kualitas layanan dapat diketahui dengan cara membandingkan 

persepsi para pelanggan atau layanan yang benar-benar mereka terima.13 

Menurut Cronin Tayior (1992), peningkatan ekonomi di sektor jasa di 

hampir setiap negara di dunia meningkatkan harapan akan kualitas layanan dalam 

kehidupan masyarakat. Pelangganl memainkan peranl penting dalaml keberhasilan 

ataul kegagalan suatul layanan ataullproduk. Inil adalah persepsil pelanggan ketikal 

menentukan kualitasl layanan ataul produk ltertentu. Olehl karena litu, memberikanl 

kualitas layananl yang unggull kepada pelangganl adalah strategil yang diadopsil 

oleh sebagianl besar perusahaanl untuk mempertahankanl lingkungan 

yanglkompetitif danl telah menerimal banyak perhatianl dari paral peneliti dil seluruh 

ldunia.14 

3. Pengertian Kualitas 

Kualitas adalah kunci kelangsungan hidup penyedia layanan di dunia 

layanan yang semakin kompetitif. Kualitas penting bagi penyedia layanan untuk 

mencapai kepuasan pelanggan dan layak untuk terus ditingkatkan dan 

ditingkatkan melalui inovasi lberkelanjutan. Kualitas sesuail dengan spesifikasil 

dan tuntutan lkonsumen. 

 
13 Manullang, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Tehadap Kepuasan Pelanggan Jasa 

Penerbangan PT. Garuda Indonesia Airlines Di Bandara Polonia Medan” (Thesis-S2, Universitas 
Sumatera Utara, 2008) 

14H. Abdul Cholid, Irwan Misbach ‘Perbandingan Kualitas Layanan Bank Syariah dan 
Bank Konvensional’, Keungan dan Perbankan, 20.1 (2016), 129. 
<https://jurnal.unmer.ac.id/index.php/jkdp/article/view/157>. 
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Wijayal (2011) menjelaskanl bahwa kualitasl ditentukan olehl pelanggan 

danl kualitas didasarkanl pada pengalamanl yang lsebenarnya. Seorang pelangganl 

atau konsumenl dari suatul produk ataul jasa yangl diukur berdasarkanllkondisi-

kondisil ini. 

Tampubolone (2010), konsep kualitas, adalah kombinasi karakteristik 

produk yang menunjukkan kemampuan untuk secara langsung atau tidak langsung 

menanggapi kebutuhan pelanggan saat ini dan masa depan, baik eksplisit maupun 

implisit.15 

4. Pengertian Layanan 

Layanan adalah strategi pemasaran selektif untuk menarik dan 

meningkatkan hubungan konsumen yang baik. Layanan adalah kegiatan atau 

manfaat yang dapat diberikan satu pihak kepada pihak lain. Layanan juga dapat 

diartikan sebagai kegiatan yang menyediakan layanan. Pelayananl yang baikl 

adalah pelayananl yang dilakukanl dengan lramah, lcepat, lakurat, adil danl beretika 

untukl memenuhi kebutuhanl dan kepuasanllpelanggan.16 

Kepuasan pelanggan adalah konsep kunci dalam riset perbankan dan 

manajemen. Pada dasarnya produk perbankan merupakan suatu bentuk pelayanan 

yangl dapat diterimal dan diberikanl oleh bankl melalui pelayananl yang primal dan 

 
15 Wiwik Sulistiyowati, Kualita Layanan: Teori Dan Aplikasinya, (Sidoarjo, Jawa Timur: 

UMSIDA press, 2018), 14. 

16Cahyani Putri Dwi, ‘Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Layanan Perbankan 
Syariah Di Yogyakarta’, Jurnal Bisnis dan Manajemen, 6.2 (2016), 
<https://doi.org/10.15408/ess.v6i2.3570>. 
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lmemuaskan. Kepuasanl dapat membentukl persepsi nasabahl dan menempatkanl 

produkl perbankan di benak mereka. 

Untuk bersaing, bertahan dan sejahtera, sektor perbankan harus mampu 

memberikan pelayanan yang berkualitas dan memenuhi kebutuhan seluruh 

nasabahnya. Produk perbankan yang tidak sesuai dengan kualitas layanan 

memudahkan nasabah untuk keluar dari bank dan berpindah ke bank lain. Karena 

perbankan merupakan bisnis jasa yang didasarkan pada prinsip kepercayaan, 

maka kualitas layanan merupakan faktor yang sangat penting bagi keberhasilan 

perbankan. Kualitasl layanan merupakanl bentuk evaluasil pelanggan terhadapl 

tingkat layananl yang diterimal dan tingkatl pelayanan yanglldiharapkan.17 

Mengenai kualitas layanan, karena bukan hanya pihak yang memberikan 

pelayanan (perusahaan) tetapi juga pihak yang menikmati pelayanan, maka skala 

untuk mengukur kualitas layanan ditentukan berdasarkan harapan terhadap 

pelayanan tersebut. Realisasi kepuasan mereka. Kualitas layanan dapat dibagi 

sebagai berikut: 

a. Kualitas layanan internal berkaitan dengan interaksi karyawan 

perusahaan dengan berbagai fasilitas yang tersedia. 

 
17Roni Andespa, ‘Studi Perbandingan Kualitas Pelayanan Industri Perbankan Dengan 

Konvensional’, Jurnal Lembaga Keuangan dan Perbankan, 1.1 (2016), 79. 
<https://scholar.google.com/citations?view_op=view_citation&hl=id&user=FuhTkZYAAAAJ&cit
ation_for_view=FuhTkZYAAAAJ:mVmsd5A6BfQC>. 
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b. Kualitas Layanan Eksternal Kualitas layanan kepada pelanggan 

eksternal ditentukan oleh dua faktor yang terkait dengan penyediaan 

layanan dan yang terkait dengan penyediaan barang.18 

Kualitas layanan berfokus pada upaya untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen, yaitu adanya kesesuaian antara harapan dengan persepsi 

manajemen, adanya kesepakatan antara persepsi harapan konsumen dan standar 

kerja karyawan, adanya kesesuaian antara standar kerja pegawai dengan layanan 

yang diberikan oleh jasa yang dijanjikan, dan adanya kesesuaian antara layanan 

yang diterima denganlayanan yang diharapkan konsumen. 

5. Dimensi Kualitas Layanan 

Tjiptono (2005:70) merangkum lima aspek kualitas pelayanan, yaitu: 

a. Bukti Langsung (Tangibles) termasuk peralatan fisik, peralatan, 

karyawan, dan komunikasi. 

b. Keandalanl (Reliability), kemampuanl untuk memberikanl layanan 

yangl dijanjikan denganl cepat, lakurat, dan lmemuaskan. 

c. Dayal Tanggapl (Responsiveness). Inil adalah keinginanl karyawan 

danl karyawan untukl membantu pelangganl mereka danl memberikan 

layananl yang lresponsif. 

d. Jaminanl (Assurance) termasukllpengetahuan, kemampuan, tidak 

diragukan lagi, pengetahuan staf, keterampilan, kesopanan dan 

kredibilitas. 
 

18 Nur Rianto Al Arif, Dasar-dasar pemasaran bank syariah, (Bandung: Alfabeta, 2010), 
220.  
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e. Empati untuk hubungan sederhana, komunikasi yang baik, perhatian 

pribadi, pemahaman kebutuhan pelanggan, dll. 

6. Strategi Untuk Meningkatkan Kualitas Layanan 

Meningkatkan kualitas layanan tidak semudah membalikkan telapak 

tangan atau menekan tombol lampu. Banyak faktor yang perlu dipertimbangkan. 

Upaya tersebut juga berdampak luas pada budaya seluruh organisasi (Tjiptono, 

2005: 88). Berikut adalah beberapa hal yang perlu diperhatikan: 

a. Bukan hal yang aneh bagi perusahaan yang memenuhi harapan 

mereka untuk membesar-besarkan cara mereka menyampaikan pesan 

dan mencoba membuat mereka ketagihan. Hal ini bisa menjadi 

bumerang bagi perusahaan. Semakin banyak janji yang diberikan, 

maka semakin tinggi harapan pelanggan Anda (yang bahkan bias 

menjurus tidak realistis), dan akibatnya, perusahaan Anda cenderung 

gagal memenuhi harapan pelanggan Anda. 

b. Mengelolal Bukti Kualitasl Jasa, bertujuanl untuk meningkatkanl 

kesadaran pelangganl selama danl setelah pemberianlllayanan. Maka 

dari itu, karena jasa merupakan kinerja dan tidak diakui sebagai 

produk, pelanggan memperhatikan unsur-unsur yang terkait dengan 

jasa sebagai bukti kualitas. 

c. Mengembangkan budaya kualitas, budaya kualitas adalah sistem 

nilai organisasi yang menciptakan lingkungan yang membantu 

perusahaan dan peningkatan kualitas yang berkesinambungan. 
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d. Harapanl Pelanggan, lFaktor-faktorl yang menentukanl harapan 

pelangganl umumnya mencakupl kebutuhan lpribadi, pengalamanl 

masal lalu, lrekomendasi dari mulut ke mulut, danlliklan.19 

7. Prinsip-prinsipl kualitas layananl 

Menurutl Wolkins daril Tjiptonol (1996), dalaml hal kualitasl layanan, adal 

enam prinsipl utama kualitasl layanan untukl menciptakan danl memelihara 

lingkunganl yang sesuail untuk menerapkanl peningkatan kualitasllberkelanjutan. 

a. Kepemimpinan,l, Strategil kualitas perusahaanl harus menjadil inisiatif 

danl komitmen manajemenl puncak. Manajemenl puncak perlul 

diinstruksikan untukl meningkatkan kualitasl kinerja lperusahaan. 

b. Pendidikan,l, Semual karyawan lperusahaan, daril manajer puncakl 

hingga karyawan lloperasi, harus mendapatkanl pendidikan 

yangllberkualitas. 

c. Perencanaan, Prosesl perencanaan strategisl harus mencakupl standar 

kualitasl dan tujuanl yang memandul organisasi dalaml 

mencapaillvisinya. 

d. Tinjauan, Prosesl peninjauan adalahl alat yangl paling efektifl bagi 

administratorl untuk mengubahl perilaku lorganisasi. Prosesl ini 

merupakanl mekanisme yangl menjamin perhatianl yang 

berkesinambunganl untuk mencapail sasaran lkualitas. 

 
19Danang Sunyoto,  Konsep Dasar Riset Pemasaran & Perilaku Konsumen, (Cet. 4, 

Yogyakarta: CAPS, 2014), h. 240-244 
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e. Komunikasi, Penerapanl strategi kualitasl dalam suatul organisasi 

dipengaruhil oleh prosesl komunikasi lperusahaan. Komunikasil harus 

dilakukanl dengan lkaryawan, pelanggan, danl pemangku kepentinganl 

perusahaan lainl seperti lpemasok, pemegang lsaham, lpemerintah, danl 

masyarakat lumum. 

f. Harapan danl pengakuan, adalah aspekl penting dalaml menerapkan 

strategillkualitas. Semua karyawanl yang berkinerja baikl harus diberi 

penghargaanl danl prestasi mereka harus ldiakui.20 

8. Fungsi dan Tugas Layanan 

Kasmir mengatakan CS (Costumer Service)  memiliki fungsi dan 

kewajiban sebagai resepsionis, deskman, salesman, customer relation officer, dan 

komunikator. 

Fungsi CS (Costumer Service) sebagai resepsionis adalah menerima tamu 

yang datang ke bank dengan ramah, sopan,  hangat, menyenangkan dan 

membantu. 

Sebagai deskman, CS (Costumer Service) selalu siap melayani kliennya, 

termasuk membuat pertanyaan, mengajukan transaksi dan mengisi formulir bank. 

Dukungan berupa dukungan lokasi dan dukungan entri berguna. 

CS (Costumer Service) harus mampu menjelaskan, memberikan wawasan, 

dan meyakinkan nasabah atau calon nasabah untuk menggunakan produk dan 

layanan bank. 
 

20 Wiwik Sulistiyowati, Kualita Layanan: Teori Dan Aplikasinya, (Sidoarjo, Jawa Timur: 
UMSIDA press, 2018), 30-31. 
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Sebagai customer relationship management (CRO) yang bertanggung 

jawab untuk menjaga hubungan baik dengan nasabah, CS perlu memposisikan diri 

dan menjaga citra dirinya sesuai dengan yang diharapkan bank dari citra bank 

yang diinginkan. 

 Sebagai komunikator, CS (Costumer Service) bertindak untuk 

menyampaikan semua kabar baik kepada pelanggan kami dan masyarakat luas.21 

9. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan 

Menurut Kotler (2011:21), jasa adalah setiap kegiatanl yang dapatl 

diberikan olehl seseorang kepadal pihak llain, dalam hall ini ljasa, yangl tidak 

mempengaruhil hak milikl orang lain. 

Menurutl Paynel (2011:30), layanan adalahl perasaan menyenangkanl atau 

tidakl menyenangkan dari pihak penerimal layanan ketika digunakan. Payne juga 

mengatakan bahwa layanan pelanggan berarti: 

a. Semua aktivitas yang diperlukan untuk menerima, memproses, 

mengirim, menyediakan, dan melakukan layanan untuk setiap 

aktivitas kepada pihak lain. 

b. Ketepatan dan metode pelayanan sesuai harapan pelanggan. 

c. Serangkaianl kegiatan yangl mencakup semuall bidangl perusahaanl 

yangl terintegrasi untuk memuaskan orang lain dan menyediakan 

 
21Sentot Imam Wahjono, Manajemen Pemasaran BANK, edisi pertama (Yogyakarta: Graha 

Ilmu, 2013), h. 180-181 
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produk dan layanan mereka dengan cara yang mencapai tujuan 

perusahaan. 

d. Semua pesananl yang adal dan semual hubungan lpelanggan. 

e. Penyampaianl layanan tepatl waktu danl akurat denganl semua 

kegiatanl tindak lanjutl dan informasil yangl berguna. 

Pelayananl publik adalahl kegiatanl yangl dilakukan olehl pemerintahl untuk 

memenuhil kebutuhan masyarakatl secara berkualitasl sebagai akibatl dari 

kewajibanl dan fungsil pelayananl berbasis pembangunan untuk mencapai hak dan 

tujuan masyarakat kepada pemerintah. 

Menurutl Lewis danl Booms daril Tjiptono danl Chandrall (2012:38), kualitasl 

pelayanan sebagail ukuran tingkatl pelayanan yangl diberikan dapatl memenuhi 

harapanllpelanggan. Sedangkanl menurutl Tjiptonoll (2010:29), kualitasl 

pelayananlmerupakan penilaian atas keuntungan yang diharapkan, memantau 

tingkat kecanggihan dalam melayani permintaan pelanggan.22 

 

 

 

 

 

 
22 Fibria Anggraini Puji Lestari, ‘Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan’, Jurnal sosioe-kons, 10.2 (2018), 180. 
<https://journal.lppmunindra.ac.id/index.php/sosio_ekons/article/download/2718/2046>. 
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C. Kerangka Pikir 

Dari referensi di atas dapat dijelaskan bahwa “Analisis perbandinganl 

kualitas layananl antara bankl syariah danl banklkonvensional” menjelaskan cara 

berpikir tersebut. 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Kerangka Pikir 

Penjelasan: 

Berkaitan dengan hal tersebut, penulis berusaha menjelaskan apakah 

membandingkan nasabah BSI dan BRI dapat mempengaruhi kepuasan nasabah 

terhadap kualitas pelayanan kedua bank tersebut. 

 

 

 

 

 

Perbandingan 

Bank Syariah Indonesia Bank Rakyat Indonesia 

Kualitas  
Layanan 
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D. Hipotesis Penelitian 

Hipotesisl adalah jawabanl sementaral atau asumsi yangl dibuat olehl penelitil 

tentang apa yangl mereka pelajari. Berdasarkan uraian kerangka di atas, peneliti 

mencoba membuat hipotesis sebagai berikut: 

H1: Ada perbedaan kualitas layanan yang signifikan antara BSI dan BRI 

H0: Tidak ada perbedaan kualitas layanan yang signifikan antara BSI dan BRI 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis penelitian 

Jenis penelitianl ini adalahl jenis penelitian llkuantitatif. Metodel penelitian 

kuantitatifl dapat diartikanl sebagai metodel penelitian yangl didasarkan padal 

filosofi positivislme, dan digunakanl untuk meneliti padal populasi ataul sampel 

ltertentu. Teknik pengambilan data yang menggunakan sampling biasanya akan 

dilakukan secara acak. Data dikumpulkan memakai instrument penelitian, analisis 

data bersifat kuantitatif/statistic, tujuannya adalah menguji hipotesis yang telah 

diterapkan.23 

Agar mendapatkan hasil penelitian sistematis dan terarah, maka penelitian 

tersebut disusun melalui penyabaran angket/kuesioner dan pengelolaan data yang 

menyangkut pengklasifikasian data dan penyusunan hasil penelitian yang 

selanjutnya dideskripsikan sebagai hasil penelitian. 

B. Lokasi dan waktu penelitian 

Lokasi yang digunakan sebagai lokasi penelitian terletak di Jln Ratulangi 

Balandai di kecamatan Barakota Palopo. Lokasi ini dipilih karena sesuai dengan 

subjek penelitian ini. Juga dekat dengan tempat tinggal peneliti, memudahkan 

peneliti melakukan penelitian. 

 

 
23 Sugiyono, Cara Mudah Menyusun Skripsi , Tesis dan Disertasi, (Bandung Alfabeta 2014), 23. 
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C. Definisi Operasional  

Untuk menghindari kesalah pahaman, dalam penelitian ini, definisi 

operasional dan batasan diberikan di bawah ini: 

Tabel 3.1 

Definisi Oprasional Variabel 

No. Varibel Definisi Aspek 

1. Kualitas Layanan Suatu sikap atau cara 

karyawan dalam 

melayani pelanggan 

secara memuaskan. 

Bukti Langsung 

2.   Keandalan 

3.   Daya Tangkap 

4.   Jaminan 

5.   Empati 

 

D. Sumber Data 

Data primer yaitu data yang peneliti kumpulkan langsung oleh sumber 

informasi tempat penelitian dilakukan.24Data primer diperoleh dari pelanggan BSI 

KCP Ratulangi dan BRI Unit Salubulo, atau dari nasabah BSI KCP Ratulangi dan 

BRI Unit Salubulo yang mengisi kuesioner. 

 
24 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Pendekatan Kuantitatif, kuantitatif dan R&D), 

(Bandung: Alfabeta, 2008), 37. 
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E. Populasi dan Sampel 

Populasi adalah objek penelitian yang digunakan sebagai sarana untuk 

memperoleh dan mengumpulkan data.25Berdasarkan pemahaman tersebut, maka 

yang menjadi sasaran dalam penelitian ini adalah nasabah Bank BSI KCP 

ratulangi dan BRI Unit Salubulo. Sampel adalah bagian dari populasi. Sampel 

terdiri dari sejumlah besar anggota yang dipilih dari populasi. Dengan kata lain, 

beberapa, tetapi tidak semua, anggota populasi menjadi sampel. Oleh karena itu, 

sampel adalah bagian dari subkelompok atau populasi.26 

Sampel digunakan sebagai sumber data adalah nasabah BSI KCP 

Ratulangi dengan BRI unit Salubulo, karena seluruh nasabah BSI KCP Raturangi 

dan BRI unit Salubulo merupakan populasi yang teridentifikasi dalam penelitian 

ini. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan metode sampling insidental 

adalah teknik pengambilan sampel secara acak. Seseorang yang 

kebetulanllbertemu/bertemul dengan penelitil dapat digunakanl sebagai sampell jika 

orangl yang kebetulanl bertemu dianggaplsebagai sumberl data yangllcocok. 

Dalaml menentukan besar sampel, penelitianl ini menggunakanl 

perhitungan yang dikemukakan oleh Slovin. 

 

 

 
25 Joko Subagyo, “Metode Penelitian dalam Teori Praktek”, (Jakarta: PT. Rineka Cipta, 

1991), 23. 
26 Uma Sekaran, Metodologi Penelitian Unruk Bisnis, (Jakarta:Salemba Empat,2015), 123. 
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a. BSI KCP Ratulangi 

� =
�

� + ����	
 

Keterangan : 

n = Sampel 

N = Populasi 

e = Perkiraan tingkat kesalahan 

Dalam penelitian ini N = 16.172 dan e = 0,1 

Maka : 


 =
16.172

1 + 16.172�0,1��
 

 


 =
16.172

162,72
 


 = 99,38 ���� 99 ���
� 

Jadi, pada penelitian ini jumlah sampelnya sebanyak 99 nasabah yang ada di BSI 

KCP Ratulangi dengan BRI Unit Salubulo. 

b. BRI Unit Salubulo 

� =
�

� + ����	
 

Keterangan : 

n = Sampel 

N = Populasi 

e = Perkiraan tingkat kesalahan 

Dalam penelitian ini N = 32.138 dan e = 0,1 
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Maka : 


 =
32.138

1 + 32.138�0,1��
 


 =
32.138

322,38
 


 = 99,68 ���� 99 ���
� 

Jadi, pada penelitian ini jumlah sampelnya sebanyak 99 nasabah yang ada 

di BSI KCP Ratulangi dengan BRI Unit Salubulo. 

F. Teknik Pengumpulan Data 

Saat mengumpulkan datal yang terkaitl dengan penelitianllini, penulis 

mengumpulkan datal yangl terkait denganl judul  ini langsungl dari lokasillpenelitian. 

Metodel yang digunakan lpenulis adalahl angket/kuesioner, yaitul suatu metodel 

pengumpulan ldata dimana responden diberikan pertanyaan atau penjelasan 

tertulis. 

G. Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunkan untuk memperoleh 

dan mengukur informasi yang didapatkan dari responden yang dilakukan dengan 

menggunakn pola uur yang sama.27 Indtrumen yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah kuesioner (angket), yaitu pengumpulan data dengan memberikan atau 

menyebarkan daftar pertanyaan kepada responden dengan skala liketr dan dibuat 

dalam bentuk ceklis. 

 
27 Syofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif: Perhitungan Manual dan SPSS, 

(Jakarta:Prenada Media, 2013),h.46 
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Skala likert akan menghasilkan reponden terhadp sebuah stimulasi yang 

disajikan dalm bentuk kategori semantik, yang menyatakan sebuah tingkatan sifat 

atau keterangan tertentu. Dalam penelitian diberikan 5 alternatif jawaban kepada 

responden yang dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 3. 2 

Jawaban Item Instrumen 

 

Kode Jenis Jawaban Nilai 

SS 

S 

RR 

TS 

STS 

SangatSetuju 

Setuju 

Netral/Ragu-ragu 

Tidak Setuju 

Sangat Tidak Setuju 

5 

4 

3 

2 

1 

 

H. Uji Instrumen  

Analisisl data merupakanl proses tindakl lanjut setelahl data yangl 

dibutuhkan lterkumpul. Datal yang terkumpull masih mentahl dan perlul diolah lebihl 

lanjut berupal pengolahan ldata. Pengolahanl data dianalisisl untuk menjawabl 

pertanyaan penelitianl yang dikembangkanllsebelumnya. Tesl dan analisisl 

digunakan dalaml penelitian inilladalah: 

a. Uji Validitas 

Menentukan validitasl kuesioner penulis gunakan untukl memperoleh data 

dari responden, dan validitas data menggunakan korelasi atau prinsip-prinsip yang 

terkait antara skor untuk setiap item dan skor total yang diperoleh dalam tes 



31 

 

 

 

survei.Digunakan untuk menentukan. Dalam penelitian ini, validitas standar setiap 

pernyataan lebih besar dari 0,3. Oleh karena itu, jika nilai proposisi lebih besar 

dari 0,3, elemen proposisi dianggap valid.28 

Uji validasi dapat membantu menentukan validitas data yang Anda 

dapatkan. Setelah menerima data melalui survei, validitasnya diuji. Jika data 

valid, Anda dapat meneruskannya ke pengujian berikutnya, tetapi jika data yang 

diterima tidak valid, Anda tidak dapat memproses data lebih lanjut. 

Tabel 3. 3Hasil Uji Validitas Pada Nasabah BSI KCP Ratulangi 

 R Hitung 

 

R Tabel Keterangan 

Bukti Fisik01 ,462 0,1966 Valid 
Bukti Fisik02 ,545 0,1966 Valid 
Bukti Fisik03 ,604 0,1966 Valid 
Bukti Fisik04 ,407 0,1966 Valid 
Keandalan05 ,510 0,1966 Valid 
Keandalan06 ,549 0,1966 Valid 
Keandalan07 ,637 0,1966 Valid 
Keandalan08 ,604 0,1966 Valid 

Daya Tangkap09 ,687 0,1966 Valid 
Daya Tangkap10 ,486 0,1966 Valid 
Daya Tangkap11 ,547 0,1966 Valid 
Daya Tangkap12 ,640 0,1966 Valid 

Jaminan13 ,687 0,1966 Valid 
Jaminan14 ,511 0,1966 Valid 
Jaminan15 ,663 0,1966 Valid 

 
28 Riduwan dan Sunarto, Pengantar Statistika Untuk Penelitian, (Bandung: Alfabet, 2009), 

353. 
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Jaminan16 ,594 0,1966 Valid 
Empati 17 ,622 0,1966 Valid 
Empati18 ,412 0,1966 Valid 

 
Berdasarkan tabel di atas, Anda dapat memverifikasi semua barang Anda 

di BSIKCP Ratturangi. Hal ini dapat ditentukan denganl membandingkan setiapl r-

hitungl dengan rlltabel. Dimana nilail masing-masing pernyataan adalah r-hitung > 

0,1966. 

Tabel 3. 4 Hasil Uji Validitas Pada Nasabah BRI Unit Salubulo 

 R Hitung R Tabel Keterangan 

 
Bukti Fisik01 ,203 0,1966 Valid 
Bukti Fisik02 ,535 0,1966 Valid 
Bukti Fisik03 ,568 0,1966 Valid 
Bukti Fisik04 ,538 0,1966 Valid 
Keandalan05 ,396 0,1966 Valid 
Keandalan06 ,455 0,1966 Valid 
Keandalan07 ,467 0,1966 Valid 
Keandalan08 ,482 0,1966 Valid 

Daya Tangkap09 ,647 0,1966 Valid 
Daya Tangkap10 ,570 0,1966 Valid 
Daya Tangkap11 ,589 0,1966 Valid 
Daya Tangkap12 ,610 0,1966 Valid 

Jaminan13 ,418 0,1966 Valid 
Jaminan14 ,399 0,1966 Valid 
Jaminan15 ,573 0,1966 Valid 
Jaminan16 ,570 0,1966 Valid 
Empati 17 ,547 0,1966 Valid 
Empati18 ,418 0,1966 Valid 
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Berdasarkan tabel di atas, Anda dapat memverifikasi semua barang Anda 

di BSIKCP Ratturangi. Hal ini dapat ditentukan denganl mengkontraskanll setiap lr-

hitung denganl r ltabel. Dimana nilail masing-masing pernyataan adalah r-hitung > 

0,1966. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji ini membantu mengetahui derajat konsistensi kuesioner yang 

digunakan penulis sehingga kuesioner tersebut dapat diterima. 

Uji reliabilitas mengacu pada konsistensi hasil yang diperoleh oleh orang 

yang sama ketika diuji ulang pada kesempatan yang berbeda dengan 

menggunakan teks yang sama. Oleh karena itu, daftar pernyataan yang diberikan 

ketika jawaban Anda adalah pernyataan terkadang konsisten. Suatu konfigurasi 

ataul variabel dianggapl reliabel jikal menghasilkan nilail Cronbach's alphal lebih 

besarl dari l0,60.29   

Tabel 3. 5 Reliability Statistics BSI KCP Ratulangi 

Cronbach'sAlpha N of Items 
,876 18 

 

Berdasarkan kategori faktor keandalan, perangkat pelanggan BSI KCP 

Ratulangi dapat disimpulkan bahwa nilai cronbach's alpha adalah 0,876 > 0,60. 

Oleh karena itu, 18 pernyataan dalam penelitian ini dapat dikatakan reliabel. 

 
 

29Riduwan dan Sunarto, Pengantar Statistika Untuk Penelitian, (Bandung: Alfabet, 2009), 
353. 
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Tabel 3. 6 Reliability Statistics BRI Unit Salubulo 

Cronbach'sAlpha N of Items 
,825 18 

 

Berdasarkan kategori faktor keandalan, dapat disimpulkan bahwa nilai 

Cronbach's alpha untuk perangkat nasabah Unit BRISalubulo adalah 0,876 > 0,60. 

Oleh karena itu, 18 pernyataan dalam penelitian ini dapat dikatakan reliabel. 

I. Teknik Analisis Data 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakan variable 

dependen, independen atau keduanya berdistribusi normal, mendekati 

normal atau tidak .  

Dasar pengambilan keputusan dalam ui normalitas adalah jika nilai 

signifikan lebih besar dari 0,5 maka data tersebut berdistribusi normal. 

Sebaliknya jika nilai signifikansi kurang dari 0,5 maka data tersebut tidak 

berdistribusi normal.30 

b. Uji Mann-Withney 

Teknik analisi frekuensi deskriptif dan uji beda Mann-Withney 

digunakan penulis untuk menguji data pada penelitian ini. Analisis 

deskriptif merupakan teknik analisis yang digunakan untuk menjelaskan 

 
30 Wahana Komputer, Ragam Model Penelitian dan Pengelolahannya dengan SPSS 

(Yogyakarta: Andi Offset, 2017),h 12. 
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keadaan yang sebenarnya. Persentil, rata-rata, modus, median dll 

merupakan parameter atau pengukur pada analisis deskriptif.31 

Analisis deskriptif dan analisis deskriptif frekuensi merupakan salah 

satu metode analisis variabel yang bisa dilakukan.  Frekuensi dipakai 

untuk mengetahui jumlah responden pada suatu kategori yang telah 

ditetapkan. Selain itu frekuensi juga bisa digunakan untuk berapa kali 

fungsi pada variabel yang muncul untuk variabel tertentu.32 

Menggunakan uji Mann-Withney untuk menentukan apakah ada 

perbedaan antara dua data daril sampel lindependen. UjillMann-Withneyl 

merupakan uji nonl parametrik yangl menggantikan ujil t (ujillparametrik).33 

UjillMann-Withneyl ini membuatl asumsi tentangl distribusi ldata. 

Beberapal persyaratan yangl diperlukan ladalah: 

1. Mengambil sampel dari populasi secara acak 

2. Sampel tidak tergantung satu sama lain 

3. Data berskala minimal ordinal.34 

 

 
31 Ali Baroroh, Trik-trik Analisis Statistik dengan SPSS15, (Jakarta: PT Alex Media 

Komputindo, 2008), 1. 

32 Jonathan Sarwono, Teknik Jitu Memilih Prosedur Analisis Skripsi, (Jakarta: PT Elex 
Media Komputindo, 2014), 63. 

33 Harinaldi, Prinsip-prinsip Statistik Untuk Teknik dan Sains, (Jakarta: Penerbit Erlangga, 2005), 
233.  

34 Sarini Abdullah dan Taufik Edy Susanto, Statistika Tanpa Stress, (Jakarta: TransMedia Pustaka, 
2015), 209. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

1. Profil Bank Syariah Indonesi KCP Ratulangi 

a. Sejarahl Berdirinya Bankl Syariah Indonesial 

Sebagail negara denganl penduduk musliml terbesar dilldunia, Indonesial 

berpotensi menjadil yang terdepanl dalam industril keuangan lsyariah. 

Meningkatkanl kesadaran publikl tentang masalahl halal danl mendukung 

pemangkul kepentingan yangl kuat merupakanl faktor pentingl dalam 

pengembanganl ekosistem industril halal lIndonesia. Ini termasukl bank lsyariah.35 

Bankl syariah memainkanl peran pentingl sebagai perantaral semua kegiatanl 

ekonomi dalaml ekosistem industrillhalal. Kehadiranl bank syariahl di Indonesial 

telah mencapail pertumbuhan danl perkembangan yangl signifikan selamal tiga 

dekadellterakhir. Inovasillproduk, peningkatanlllayanan, danl pengembangan jaringanl 

menunjukkan trenl positif daril tahun kelltahun. lBahkan, semangatl akselerasi jugal 

tercermin daril banyaknya bankl syariah yangl melakukan aksillkorporasi. Takl 

terkecuali lBank llBUMN, yaknil Bank MandirillSyariah, BNI lSyariah, dan lbank 

syariahl milik BRIllSyariah. 

 

 

35 Bank BSI, “Sejaeah Perseroan”, diakses dari   
https://ir.bankbsi.co.id/corporate_history.html, pada tanggal 23 April 2022, Pukul 
21:02. 
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Hal ini menunjukkan sejarah integrasi Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah 

dan BRISyariah menjadi satu kesatuan, Bank Syariah Indonesia (BSI), pada 1 

Februari 2021, bersamaan dengan Jumadasser Achill 1442 H.  

Penggabungan ini akanl menggabungkan keunggulanl ketiga bankl syariah 

untukl memberikan layananl yang lebihllluas, jangkauanl yang lebihllluas, danl 

kapasitas permodalanl yang lebihllbaik. Bankl Rakyat Indonesial didorong untukl 

bersaing secarallglobal, didukungl oleh sinergil dengan indukl perusahaan (Mandili, 

lBNI, lBRI) danl peran lserta pemerintah melaluil Kementerian Badanl Usaha 

MilikllNegara. 

Penggabungan ketiga bank syariah tersebut merupakan upaya untuk 

menciptakan Bank Syariah kebanggaan negara, sumber energi baru bagi 

pembangunan ekonomi negara yang diharapkan dapat memberikan sumbangsih 

bagi kesejahteraan masyarakat luas. Kehadiran Bank Syariah Indonesia juga 

mencerminkan wajah bank syariah di Indonesia. Bersifat modern, universal dan 

bermanfaat bagi seluruh alam (Rahmatan Lil'Aalamin). 

b. Visi Dan Misi Bank Syariah Indonesi 

2. Visi  

Adapun visi dan misi Bank Syariah Indonesia yaitu: 

Top 10 Global Ialamic Bank 

3. Misi  

a. Memberikan akses solusi keuangan syariah di Indonesi. 

b. Menjadi bank besar yang memberikan nilai terbaik bagi para 
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pemegang saham. 

c. Menjadi perusahaan pilihan dan kebanggan pada talenta 

terbaik Indonesi. 

c. Strukturl Organisasi Bankl Syariah Indonesial 

Adapun strukturl organisasi Bankl Syariah Indonesial KCP Ratulangil 

Kota Palopo. 

 

 

 
  

 

 

Branch Manager 

Yusuf Naim M 

Branch Operational 
Service Manager 

 
Deliana 

Cousumer Business 
Relationship Manager 

Muhammad Rusli 

Pawning Officer 

Karmila 

Consumer Business 
Staff 

Ahmad Haerul 

Teller 
 

Surawan 

Nini 
Mangesa 

Costumer 
Service 

 
Zarah M. 

Yuyun 
Anggraini 

Operation
al Staf 

Yuyun 
 

Pawning 
Staff 

Verawati 

Pawning 
Staff 

Surya 

Pawning 
Staff 

Siti 
Nursya 

Drive 

Rahman 

Satpam 

1. Kasril 
2. Rizal 

3. Mudas 

OB 

Ahmad 
Zainal 

CS 

Abdulla 

CS 

Andri 

CS 

Akbar 

CS 

Reza 

SF 

Hartono 

SF 

Nurfarida 

SF 

Wiwid 
Purwanigrum



 

 

 

Gambar 1.2Struktur Organisasi PT. BSI KCP Ratulangi Kota Palopo 

d. Produk-produk Bank Syariah Indonesi 

1. Tabungan 

Pertama yang akan dibahas adalah produk tabungannya, ada banyak 

jenis tabungan yang dimiliki oleh bank syariah Indonesia (BSI), berikut 

adalah produk tabungan yang ada pada Bank Syariah Indonesia. 

a) Tabungan Bisnis 

b) Tabunganl BSI Klasikl 

c) Tabunganl easyl Mudharabah  

d) Tabungan Easyl Wadial 

e) Tabungan BSIl Efek Syariahl 

f) Simpanan BSIl Juniorl 

g) Tabungan BSIl Mahasiswal 

h) Tabungan BSIl Payrolll 

i) Tabunganl BSI Pendidikanl 

j) Tabungan BSIl pensiunl 

k) Tabungan BSIl Primal 

l) Tabungan BSIl Rencanal 

m) Tabungan BSIl Pelajarl 

n) Tabungan BSIl smartl 

o) Tabungan BSIl Valasl 

p) BSI Tabungan Kul 

q) Tabungan kolektifl BSIl 



 

 

 

2. Transaksi 

Berikutnya produk bank syariah Indonesia yaitu transaksi, ada dua 

jenis transaksi yang bisa dilihat dibawah ini. 

a) BSIl Giro Rupiahl 

b) BSIl Giro Valasl 

3. Bisnis 

Selain tabungan dan transaksi, produk bank syariah selanjutnya 

adalah bisnis. Ada sebelas jenis bisnis pada BSI yaitu. 

a) Guarantee Counter  

b) Bank BSI Gransi 

c) manajemen kas BSI 

d) BSIl Deposito Eksporl SDA 

e) BSIl Giro Eksporl SDA 

f) BSIl Giro Optimal 

g) BSIl Giro Pemerintahl 

h) pinjaman investasi BSIl 

i) GiroVostro 

j) Layanan kliring untuk transaksil perdagangan dan keuangan 

antarl bankl 

k) Dana yangl diterimal (PYD) 

 

 



 

 

 

4. Emas 

Berikutnya yaitu emas, nasabah ataucustomer bisa memiliki produk 

tersebut. Dengan berbagai jenis atau layanan yang ditawarkan yaitu. 

a) BSIl cicil emasl 

b) BSIl Gadai Emasl 

c) hajil dan umrohl 

d) BSIl Tabungan Hajil Indonesial 

e) Tabunganl Haji Mekkahl Muda BSIl Indonesial 

f) investasil 

g) Bancassurancel 

h) Depositol Valasl 

i) Reksal Dana Syariahl BSI 

j) Depositol Rupiahl 

k) Referrall Retail Brokeragel 

l) SBSNl Ritell 

5. Pembiayaanl 

Produk selanjutnya yaitu pembiayaan. Salah satu produk yang 

diminati oleh customer. Kini ada tujuh belas jenis produk pembiayaan 

pada website sebagai berikut. 

a) Bilaterall financingl 

b) BSIl cash collaterall 

c) BSIl distributor financingl 

d) BSIl Griyahasanal 



 

 

 

e) BSIl Griya mabrurl 

f) BSIl Guriyashi Muda 

g) BSIl KPR Sejahteral 

h) BSIl KUR kecill 

i) BSIl KUR Mikrol BSI 

j) BSIKUR Superl Mikrol 

k) Mitral Beraguna Emasl (Non lQardh) 

l) BSIl Mitraguna Berkahl 

m) Hasanahl Multiguna BSIl 

n) BSIl Oto 

o) BSIl pensiunnya berkah 

p) BSI Umroh 

q) Mitra menggunakan onlinel 

6. Bisnis 

Dibawah ini merupakan produk yang dimiliki oleh Bank Syariah 

Indonesia yaitu Prioritas. 

a) Bankl Guarantee Counterl Guarantee 

b) BSIl Bank Gransil 

c) BSIl Cash Managementl 

d) BSIl Deposito Eksporl SDA 

e) BSIl Giro Eksporl SDA 

f) BSIl Giro Optimal 

g) BSIl Giro Pemerintahl 



 

 

 

h) BSIl Pembiayaan Investasil 

i) Girol Vostrol 

j) Jasal Penagihan Transaksil Trade Financel Antara Bankl 

k) Pembiayaanl yang Diterimal (PYD) 

7. Prioritas 

Produk perbankan syariah Indonesia berikut ini termasuk dalam area 

prioritas berikut: 

a) BSIl Prioritasl 

b) BSIl Privatel 

c) Safel Deposit Boxl (SDB) 

2. Profil Bank Rakyat Indonesi Unit Salubulo 

a. Sejarah Berdirinya Bankrayat Indonesial 

Bankl Indonesia adalahl bank sentrall yang bertanggungl jawab untuk 

melaksanakanl kebijakan moneterllIndonesia. Sejarahl Bank Indonesial dimulai 

padal zaman HindiallBelanda. Saatl itu, situasil keuangan Hindial Belanda sedangl 

tidak lmenentu. Tak perlul dikatakan bahwal pengusaha jugal mendorong pendirianl 

bank lsegera. Karenal keadaan lini, pemerintahl Hindia Belandal mendirikan Del 

Javasche Bankl (DJB) dil Batavia padal tahun l1828. Kerajaanl Belanda telahl 

memberikan hakl khusus kepadallDJB. DJBl bertindak sebagail bank distribusil yang 

berwenangl untuk mencetakl dan mendistribusikanl gulden dil Hindia lBelanda. 

Haklistimewa inil diperbarui setiapl 10 ltahun. Secaralltotal, DJBl telah memperbaruil 

hak istimewal ini sebanyakl tujuh lkali. 



 

 

 

 Ekspansil ekonomi koloniall Belanda membuatl DJB Membukal kantor 

cabangl di beberapal kota lainl di antaranyal semarangl (1829), padal (1864), 

pontianakl (1906), danl Manadol (1910). Di masal pendudukan ljepang, DJBl 

dilikuidasi danl digantikan olehl Nanpo Kaihatsul Ginkoll (NKG). Setelahl 

kemerdekaan, Belandal melalui Netherlandsl Indies Civill 

Administrastionl(NICA)lkembali mengaktifkanllDJB. 

Karenal ekspansi ekonomil kolonial lBelanda, DJBl telah membukal cabang 

dil beberapa kotal lain sepertil Semarangl (1829), Innl (1864), Pontianakl (1906) danl 

Manadol (1910). Padal masa pendudukanllJepang, DJBl dilikuidasi danl digantikan 

olehl Southern Seal First Ginkgoll (NKG). Setelahllkemerdekaan, Belandal memulai 

kembalil DJB melaluil Dutch-Indianl Civil Servicell (NICA). Padal tahun l1951, adal 

permintaan yangl kuat daril banyak daerahl untuk pendirianl bank lsentral. 

Keberadaanl bank sentrall dianggap sebagail bentuk kedaulatanllekonomi. 

Pemerintahl pusat telahl memutuskan untukl membentuk Komisil 

NasionalisasillDJB. Menurutl situs resmil Bank lIndonesia, saatl itu Pemerintahl 

Republik Indonesial sedang melakukanl proses nasionalisasil dengan membelil 97% 

sahamllDJB. 

Pada tanggal 1 Juli 1953, Pemerintah Republik Indonesia menetapkan 

Undang-Undang Pokok Bank Syariah Indonesia Nomor 11 Tahun 1953 

menggantikan DJB Basah tahun 1922. Dalam sejarah berlakunya undang-undang 

tersebut pada tanggal 1l Juli l1953, Bank Inonesial resmi didirikanl sebagai Bank 

lSentral RepublikllIndonesia. Setelahl Indonesia lmerdeka, Pasall 1 Dekritl 1946 

menyatakanl bahwa BRIl adalah Bankl Negara Republikl Indonesia. lNamun, bisnis 



 

 

 

perbankanl ini dihentikanl sementara olehl Perjanjian lRenville. Setelahl itu mulail 

bekerja kembali dan berganti lnama menjadil Bank Rakyatl IndonesiallSerikat. Sejak 

berdirinya BRI pada tahun 1895, statusnya berubah menjadi PT (Perseroan 

Terbatas) pada tanggal 1 Agustus 1992, berdasarkan Undang-Undang Perbankan 

No. 7 Tahun 1992 dan Peraturan Pemerintah  

Kisah pendirian resmi perusahaan, lebih dikenal daripada sekarang. 

Dengan kata lain, BRI. Layananl yang diberikanl BRI jugal semakin lberagam. B. 

Simpanl pinjam, lpinjaman, investasil dan banyaklllagi. Jenisl layanannya 

punllberagam, mulail dari lanak-anak, lpelajar, lremaja, hinggallpensiunan. 

Menurut sejarah berdirinya BRI padal tanggal 16l Desember l1895, setiapl 

tanggal tersebutl secara resmil diperingati sebagail hari ljadi.36 

b. Visi dan Misi Bank Rakyat Indonesia 

1. Visi  

Menjadi The Most Valuable Bank di Asia Tenggara dan Home to The 

Best Talent 

2. Misi 

Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan 

pelayanan kepada segmen mikro, kecil dan menengah untuk menunjang 

peningkatan ekonomi masyarakat. 

 

 
36Bank BRI “Sejarah Perseroan” diaakses dari 

https://www.cnnindonesia.com/ekonomi/20210702175647-83-662446/sejarah-berdirinya-bri-
bank-tertua-sejak-era-penjajahan 



 

 

 

c. Struktur Organisasi Bank Rakyar Indonesi  

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 1.3 Struktur Organisasi BRI Unit Salubulo Kota Palopo 

d. Produk-produk Bank Rakyat Indonesia 

1. Simpanan  

a. Simpedes  

Tabungan simpedes adalah jenis tabungan masyarakat 

untuk nasabah individu ataupun UMKM dalam mata uang 

rupiah. 

b. BritAmal 

Produkl tabungan yangl memberikan beragaml kemudahan 

dalaml melakukan transaksillperbankan. BritAmal didukung 

fasilitasl e-banking danl sistem reall time onlinelyang akanl 

memungkinkan nasabahl untuk bertransaksil kapanpun 

danlldimanapun. 

c. TabunganKul 

Kepala Unit 

Sebni Monicca T 
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Hasbi Hatta 

CS 

Rohani Adi 

Teller 
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TabunganKu merupakan produk simpanan untuk nasabah 

perorangan dengan persyaratan mudah dan ringan.  

d. Britama Junior 

Merupakan produk tabungan BRI yang ditujukan khusus 

kepada segmen anak dengan fasilitas dan fitur yang menarik 

bagi anak. 

e. Simpel (KIP) 

Tabungan untuk siswa/pelajar yang diterbitkan oleh Bank 

BRI ini menawarkan kemudahan dan kesederhanaan dalam 

persyaratan serta fitur menarik. Produk ini sengaja diciptakan 

untuk menarik mint pelajar dan melestarikan budaya menabung 

sejak dini. 

f. Agen BRILink 

BRI Link merupakan perluasan layanan perbankan tanpa 

kantor yang diinisiasi oleh bank BRI. Agen BRILink dpat 

melayanani transakasi perbankan bagi masyarakat secara real 

time online menggunakan fitur EDC miniATM  BRI atau 

BRILink Mobile. 

2. Pinjaman  

a. KUR Mikro 

Kredit Usaha Rakyat Mikro yaitu kredit/pembiayaan modal 

kerja dan investasi kepada debitur individu/perseorangan, badan 

usaha dan kelompok usaha piafon kredot sampai dengan Rp 50 



 

 

 

juta. Dengan tingkat biaya jasa (suku bunga) sebesar 6% per 

tahun. 

b. Kupedes  

Atau Kredit Umum Pedesaan merupakan salah satu produk 

pinjaman BRI yang bisa diakases masyarakat umum. Tujuannya 

untuk mendukung pelaku usaha terutama UMKM dalam 

merencanakan dan mengembangkan bisnis mereka seperti 

petani, pedagang, kantor jasa, home industri dan sebagainya 

sampai 250 juta. Dengan tingkat biaya jasa (suku bunga) sebesar 

1,2% per bulan.  

c. KUR Super Mikro 

KUR Super Mikro adalah kredit/pembiayaan modal kerja 

dan atau investasi kepada debitur  individu, badan usaha atau 

kelompok usaha yang produktif dan layak, namun belum 

memiliki agunan tambahan belum cukup sampai 10 juta. 

Dengan tingkat biaya jasa (suku bunga) sebesar 6% per bulan.  

d. Briguna  

Brigunal adalah jenisl pinjaman BRIl tanpa jaminanl seperti 

KTAl Briguna Karyal adalah Kreditl Tanpa Aguananl dari Bankl 

BRI yangl diberikan kepadal debitur denganl sunber 

pembayaranl(repayment)l berasall dari sumberl penghasilan tetapl 

atau fixedl incomel (gaji). 

1) Brigunal Purna  



 

 

 

Jenisl pinjaman BRIl diberikan kepadal nasabah 

pensiunl maka pembayaranlsetiap bulannyal diambil daril 

dana lpensiun. 

2) Brigunal Umuml 

Brigunanl umum adalahl jenis pinjamanl BRI kepadal 

calon debiturl dengan sumberl pembayaran daril penghasilan 

ltetap. 

3. E-channel 

a. Brimo 

Aplikasi yang mengintegrasikan beberapa aplikasi e-

banking BRI yang dapat diakses melalui gawai (iPhone dan 

Android) beserta aplikasi tambahan lainnya. 

b. Internet Banking 

Iinternet Banking BRI merupakan layanan perbankan 

online yang bisa dimanfaatkan untuk berbagai transakasi 

keuangan (non-tunai) menggunakan laptop atau hp yang 

terkoneksi jaringan internet. 

3.         Deskripsi Data Responden 

a. Karakteristikl Identitas Respondenl 

Responden dalaml penelitian inil adalah penggunal perbankan BSI KCP 

Ratulangi dan BRI Unit Salubulo. Tujuannya untuk mengetahui seberapa besar 

perbandingan kualitas layanan antara kedua bank tersebut. Dalam survei ini, kami 

mengambil sampel dari seratus nasabah BSI dan seratus nasabah BRI sebagai 



 

 

 

sampel survei. Responden yang diikutsertakan dalam survei ini memiliki beberapa 

karakteristik berdasarkan jenisllkelamin, lusia, dan pekerjaan.  

1. Karakteristikl Responden Berdasarkanl Jenis Kelaminl 

Jenisl kelamin seseorangl mempengaruhi pendapatl  merupakan salahl satu hall 

yang pentingl dalam penelitianl inil 

Tabel 4. 1 
Karakteristik Responden Nasabah BSI Berdasarkan Jenis Kelamin 

NO Jenis Kelamin Jumlah Percent(%) 

1 Laki-laki 23 23% 

2 Perempuan 77 77% 

 Total 100 100% 

 

lTabel 4. 2 
Karakteristikl responden nasabahl BRI menurutl jenis kelaminl 

No Jenisl Kelamin Jumlahl lPercent(%) 

1 Laki-lakil 41 41% 

2 Perempuanl 59 59% 

 Totall 100l l100% 

 



 

 

 

 Diukur berdasarkan jenis kelamin, jumlah responden terbanyak dari 

nasabah BSI KCP Ratulangi adalah perempuan sebanyak 76 responden atau 76%, 

dan responden laki-laki sebanyak 24 responden atau 24%, BRI. Responden paling 

banyak dari pelanggan Unit Salubulo adalah perempuan, yaitu sebanyak 59 

responden. Atau 59% dan responden laki-laki yaitu 41 responden atau 41%, 

sehingga dapat dikatakan rata-rata nasabah BSIKCP Rakyat Indonesia dan BRI 

unit Salbro didominasi oleh perempuan. 

2. Karakteristikl Responden Berdasarkanl Umurl 

Tabel l4. 3 

Karakteristikl Responden Nasabahl BSI KCPl Ratulangi Berdasarkanl Jenis 

Kelaminl 

Nol Usia Tanggapanl Respondenl 

  Orangl Persentase (%) 

1 18-25 83 83% 

2 26-35                 11 11% 

3 Diatas 36 6 6% 

 Total 100 100% 

 

Tabel 4. 4 
 

Karakteristikl Responden Nasabahl BRI UnitlSalubolo Berdasarkanl Jenis 
Kelaminl 

Nol Usia Tanggapanl Respondenl 

  Orangl lPersentase (%) 



 

 

 

1 18-25l 69 69% 

2 26-35l    21 21% 

3 Diatas 36l 10 10% 

 Totall 100l 100%l 

 
Berdasarkan karakteristik responden menurut umur di atas, sebagian besar 

responden nasabah BSI KCP Ratulangi berusia 18-25 tahun (sampai 83 atau 83%) 

dan 26-35 tahun (11). Orang atau 11%, dan responden berusia di atas 36,6 orang 

atau bahkan 6% dalam setahun. Sedangkan responden nasabah BRI Unit Salubulo 

sebagian besar berusia 18 sd 25 tahun (69 atau 69%), 26 sd 35 tahun 21 (21%), 

dan 36 sd 10 tahun. Responden (10%). Dengan demikian, rata-rata nasabah Bank 

BSI KCP Ratulangi dan BRI Unit Salubolo adalah berusia 18-25 ltahun. 

3. Karakteristikl Responden Berdasarkanl Jenis Pekerjaanl 

Tabel 4. 5 

Karakteristik Responden Nasabah BSI KCPRatulangiBerdasarkanl 

Pekerjaanl 

Nol Pekerjaanl Tanggapan Responden 

  Orangl lPersentase (%)l 

1 lPelajar/Mahasiswal 
 

77 77% 

2 lPNS/TNI/POLRI 
 

0 0% 

3 Pegawai Swasta/Bidan 
 

11 11% 

4 Honorer  2 2% 

5 Wiraswasta/Wirausaha                  5 5% 

6 Pensiunan                   1 1% 



 

 

 

7 Ibu Rumah Tangga 4 4% 

 Total 100 100% 

  

Tabel 4. 6 

Karakteristik Responden Nasabah BRI UnitSalubuloBerdasarkanl Pekerjaanl 

Nol Pekerjaanl Tanggapanl Responden 

  Orangl lPersentase (%)l 

1 lPelajar/Mahasiswal 
 

49 49% 

2 lPNS/TNI/POLRI 
 

5 5% 

3 Pegawai Swasta/Bidan 
 

4 4% 

4 Honorer  12 12% 

5 Wiraswasta/Wirausaha                  22 22% 

6 Pensiunan                   0 0% 

7 Ibu Rumah Tangga 8 8% 

 Total 100 100% 

 
Berdasarkan tabel karakteristik responden menurut pekerjaan di atas, 

sebagian besar responden pelanggan BSI KCP Ratulangi adalah 

mahasiswa/mahasiswa yang bekerja. Artinya, 77 atau 77%, responden memiliki 

pekerjaan PNS/TNI/POLRI hingga 0 atau 0%, memiliki pekerjaan Pegawai 

Swasta/Bidan Sebanyak 11 atau 11% responden, memiliki pekerjaan Honorer 

hingga 2 atau 2%. 6 atau 6% responden adalah wiraswasta/wirausahawan, 1 atau 

1% telah pensiun, dan 4 atau 4% memiliki pekerjaan rumah tangga (IRT). 

Sedangkan responden dari nasabah BRI Unit Salubulo sebagian besar berprofesi 



 

 

 

pelajar/mahasiswa, 49 atau 49%, dan 5 responden berprofesi PNS/TNI/POLRI. 

Ada 4 atau 4% responden yang memiliki pekerjaan pegawai swasta/kebidanan, 

dan 12 atau 12% responden yang memiliki pekerjaan wiraswasta/wirausaha yaitu 

sebanyak22 atau 22%. 0 atau 0% diwawancarai untuk pekerjaan pensiunan, dan 8 

atau 8% diwawancarai untuk pekerjaan ibu rumah tangga (IRT). Oleh karena itu, 

rata-rata nasabah Bank BSIKCP Ratulangi dan Bank BRI Unit Salubulo adalah 

mahasiswa. 

4. Analisisl dan pembahasanl deskriptif frekuensil 

 Meninjau tanggapanl responden terhadapl indikator danl perhitunganl skorl 

bagi nasabah BSI KCP Ratulangi dengan BRI Unit Salubolo. 

Meninjau tanggapanl responden terhadapl indikator danl perhitunganl skorl 

bagi nasabah BSI KCP Ratulangi dengan BRI Unit Salubolo. 

a) Aspek Tangible (bukti fisik) 

Tabel 4. 7 

Frekuensi Respon Responden Pelanggan BSIKCP Ratulani (Bukti Fisik) 
Berdasarkanl Aspek Tangiblel 

Nol 
Item 

SSl Sl  RRl  TSl STSl  Totall 
(%)l 

Totall 
Responde

n Fl %l Fl %l Fl % Fl %l Fl %l 

1 85 85% 12 12% 2 2% 1 1% 0 0% 100% 100 

2 47 47% 50 50% 3 3%  0 0% 0 0% 100% 100 

3 41 41% 56 56% 3 3% 0 0% 0 0% 100% 100 

4 48 48% 50 50% 2 2% 0 0% 0 0% 100% 100 

 

 

 



 

 

 

Tabel 4. 8 

Frekuensi Jawaban Responden Nasabah BRI Unit SalubuloBerdasarkan 

Aspek Tangible (Bukti Fisik) 

Nol 
Item 

SSl Sl  RRl  TSl STSl  Totall 
(%)l 

Totall 
Respondenl 

Fl %l Fl %l Fl %l Fl %l Fl %l 

1 77 77% 23 23% 0 0% 0 0% 0 0% 100% 100 

2 24 24% 69 69% 5   5% 0 0% 0 0% 100% 100 

3 22 22% 70 70% 5 5% 0 0% 0 0% 100% 100 

4 20 20% 64 64% 14 14% 0 0% 0 0% 100% 100 

 

1. Frekuensi "Fasilitas ATM tersedia secara memadai dan dapat berfungsi 

dengan baik" dalam kuesioner yang diisi dan dievaluasioleh responden 

adalah 85 (85%) nasabah BSI sangat setuju dengan pendapat tersebut. 

sedang tampil. , 12 (12%) nasabah BSI setuju, 2 (2%) nasabah BSI 

menyatakan ragu, 1 (1%) nasabah BSI tidak setuju, nasabah BSI tegas saya 

tidak keberatan. Saat ini 77 (77%)Nasabah BRI sangat setuju, 23 (23%) 

nasabah BRImengajukan pertanyaan, nasabah BRI tidak setuju, nasabah 

BRI sangat tidak setuju. Tidak ada yang namanya. Terlihat dari mereka 

yang menjawab ragu, terlihat jelas bahwa jumlah responden nasabah BRI 

lebih banyak dibandingkan nasabah BSI, dan tidak ada nasabah BRI yang 

menyatakan ragu, melainkan di BSI. Dua pelanggan menyatakan ragu. 

2. 47 (47%) nasabah BSI menjawab sangat setuju 50 (50%) nasabah BSI 

menyatakan setuju dalam kuesioner yang diisi oleh responden dan menilai 

"karyawan mampu memberikan pelayanan secara profesional". 3 (3%) 

nasabah BSI menyatakan ragu, nasabah BSI tidak keberatan, danNasabah 



 

 

 

BSI tidak secara tegas menolak. Saat ini, 24 (24%) nasabah BRI sangat 

setuju dengan pernyataan tersebut, 69 (69%) nasabah BRI setuju, dan 5 

(5%) nasabah BRI mengajukan pertanyaan dan BRI. Setiap orang. Ini 

menunjukkan kecocokan yang kuat untuk perbandingan pelanggan BSI-

BRI.lebih besar dibandingkan dengan perbandingan nasabah BSI dengan 

minimal 47 responden. 

2. Empat puluh satu nasabah BSI (41%) sangat setuju dengan frekuensi 

tanggapan terhadap item “Karyawan ramah dan professional dalam 

melayani nasabah” dalam kuesioner yang diisi dan dianalisis oleh 

responden, dengan 56 (56%). Saya tahu itu. ) Nasabah BSI setuju, 3 (3%) 

nasabah BSI menyatakan ragu, nasabah BSI tidak keberatan, dan nasabah 

BSI tidak secara tegas menyatakan keberatan. Saat ini, 22 (22%) pelanggan 

BRI sangat setuju, 70 (70%) pelanggan BRI setuju, 5 (5%) pelanggan 

BRItidak keberatan, BRI Kami tahu nasabah kami tidak setuju sama sekali. 

3. Mengenai frekuensi tanggapan terhadap kuesioner “ruangan selalu terjaga 

kebersihan dan nyamanannya” yang diisi dan dievaluasi oleh responden, 

diketahui 48 (48%) nasabah BSI sangat setuju dengan 50 (50%). ) Nasabah 

BSI setuju, 2 (2%) nasabah BSI menyatakan ragu, nasabah BSI tidak 

keberatan, dan nasabah BSI tidak tegas. 20 (20%) nasabah BRI sangat 

setuju dengan pernyataan ini, 64 (64%) nasabah BRI setuju, 14 (14%) 

nasabah BRI mengatakan curiga, nasabah BRI tidak keberatan, BRI 

Diketahui saat ini nasabah tidak setuju. semua. Hal ini memperlihatkan 

perbandingan responden pengguna BSI dengan BRI memberikan jawaban 



 

 

 

mencurigakan menunjukkan bahwa nasabah BSI ada dua, sedangkan 

nasabah BRI ada 14 responden. 

b) Aspekl Reliabilityl (Keandalan) 

Tabel 4. 9 

Frekuensil Jawaban Respondenl Nasabah BSIl KCP Ratulangil Berdasarkan 

Aspekl Reliabilityl (Keandalan) 

No 
Iteml 

SSl Sl  RR
l  TSl STS

l  Totall 
(%)l 

Totall 
Responden

l Fl %l Fl %l Fl %l F
l %l Fl %l 

1 46 46% 50 50% 4 4% 0 0% 0 0% 100% 100 

2 38 38% 60 60% 2 2% 0 0% 0 0% 100% 100 

3 41 41% 56 56% 3 3% 0 0% 0 0% 100% 100 

4 53 53% 43 43% 3 3% 1 1% 0 0% 100% 100 

 

Tabel 4. 10 

Frekuensi tanggapan responden dari nasabah di wilayah BRI Unit Salubulo 

menurut aspek Reliability(Keandalan) 

Nol 
Iteml 

SSl Sl  RRl  TSl STS
l  Totall 

(%)l 
Totall 

Respon
denl Fl %l Fl %l Fl %l Fl %l Fl %l 

1 28 28% 69 69% 3 3% 0 0% 0 0% 100% 100 

2 27 27% 66 66% 7   7%   0 0% 0 0% 100% 100 

3 29 29% 63 63% 7 7% 0 0% 0 0% 100% 100 

4 25 25% 72 72% 3 3% 0 0% 0 0% 100% 100 

 

1. Dari survei yang diisi dan dianalisis oleh responden, muncul 46 

pelanggan.BSI (46%) sangat setuju dengan frekuensi tanggapan bahwa 

“Pelayanan yang diberikan karyawan sudah sesuai dengan yang 

diharapkan”. 50%) nasabah BSI Setuju, 4 (4%) pelangganBSI mengatakan 



 

 

 

ragu, nasabah BSI tidak peduli, pelangganBSI tidak tegas. Saat ini, 28 

(28%) nasabah BRI sangat setuju dengan pernyataan tersebut, 69 (69%) 

nasabah BRI setuju, 3 (3%) nasabah BRI mengajukan lragu-ragu, dan tidak 

adal pelanggan BRI menyatakanl tidak setujul dan tidakl ada pelangganl BRI 

mengatakan sangatl tidak lsetuju. Semual inil memperlihatkanl persentase 

respondenl pelanggan BSIl disurvei yangl sangat setujul  dengan pernyataan 

tersebut lebih tinggi dibandingkan dengan 46 responden nasabah BRI. 

2. Dari frekuensi tanggapan dalam kuesioner yang diisi dan dievaluasi oleh 

responden, “Karyawan menyampaikan informasi mengenai perbankan 

secara jelas”, terlihat bahwa 38 nasabah BSI (38%) sangat setuju. 60 (60%) 

nasabah BSI setuju, 2 (2%) nasabah BSI menyatakan ragu, nasabah BSI 

tidak keberatan, dan nasabah BSI tidak tegas. Saat ini, 27 (27%) nasabah 

BRI sangat setuju dengan pernyataan ini, 66 (66%) nasabah BRI setuju, 7 

(7%) nasabah BRI mengajukan pertanyaan, Nasabah BRI tidak keberatan, 

dan nasabah BRI tidak keberatan. Setiap orang. Ini memperlihatkan bahwa 

ketika membandingkan responden pelanggan BSI dan BRI yang ragu-ragu 

ada dua pelanggan BSI sedangkan pelanggan ada dua.BRI ada 14 

responden. 

3. Dari frekuensi tanggapan dalam kuesioner yang diisi dan dianalisis oleh 

responden, “Karyawan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat waktu”, 

41 nasabah BSI (41%) sangat setuju. (56%) nasabah BSI setuju, 3 (3%) 

nasabah BSI menyatakan ragu, nasabah BSI tidak keberatan, dan nasabah 

BSI tidak tegas. Saat ini 29 (29%) nasabah BRI sangat setuju dengan 



 

 

 

pernyataan tersebut, 63 (63%) nasabah BRI lsetuju, 7 (7%)l nasabah BRIl 

mengajukan lragu-ragu, danl tidak adal pelanggan BRIl mengatakan tidakl 

setuju, danl tidak adal nasabah BRIl yangl mengatakan sangatl tidak lsetuju. 

Semua ini memperlihatkan bahwa perbandingan responden yang 

mengajukan ragu-ragu adalah 3 pelanggan BSI dan 7 pelanggan BRI 

mengajukan pertanyaan ragu-ragu 

4. Dari kuesioner yang diisi dan dianalisis oleh responden, frekuensi 

tanggapan bahwa “karyawan bersedia membantu nasabah yang mengalami 

kesulitan dalam melakukan transaksi tanpa diminta bantuan” adalah 53 

(53%) nasabah BSI. Saya tahu itu. Setuju, 43 (43%) nasabah BSI setuju, 3 

(3%) nasabah BSI menyatakan ragu, 1 (1%) nasabah BSI tidak setuju, 

nasabah BSI Saya tidak setuju sama sekali. Saat ini 25 (25%) nasabah BRI 

sangat setuju, 72 (72%) pelanggan BRI setuju, 3 (3%) pelanggan BRI 

mengajukan ragu-ragu, nasabah BRI tidak keberatan, pelanggan BRI saya 

tahu saya tidak setuju sama sekali. Hal ini memperlihatkan perbedaan 

nasabah disurvei yang menjawab tidak setuju menunjukkan bahwa mereka 

adalah nasabah BSI1, sedangkan nasabah BRI tidak ada. 

c) Aspekl Responsivenessl (Daya lTangkap) 

Tabel l4. 11 

Frekuensil Jawaban Respondenl Nasabah BSIl KCP Ratulangil Berdasarkan  

Nol 
Item 

SSl Sl  RRl  TSl STSl  Totall 
(%)l 

Totall 
Respondenl 

Fl %l Fl %l Fl %l Fl %l Fl %l 

1 52 52% 43 43% 3 3% 2 2% 0 0% 100% 100 



 

 

 

Aspekl Responsivenessl (Daya lTangkap) 

Tabel 4. 12 

Frekuensil Jawaban Respondenl Nasabah BRIl Unit Salubulol Berdasarkan 

Aspekl Responsivenessll (Dayal Tangkap) 

Nol 
Item 

SSl Sl  RRl  TSl ST
Sl 

 Totall 
(%)l 

Totall 
Respond

enl Fl %l Fl %l Fl %l F
l %l Fl %l 

1 28 28% 62 62% 10 10% 0 0% 0 0% 100% 100 

2 31 31% 66 66% 3 3% 0 0% 0 0% 100% 100 

3 28 28% 70 70% 2 2% 0 0% 0 0% 100% 100 

4 27 27% 67 67% 6 6% 0 0% 0 0% 100% 100 

 

1. Frekuensi tanggapan terhadap kuesioner yang diisi dan dianalisis oleh 

responden, “Karyawan memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah 

tanp membeda-bedakan latar belakang nasabah” 52 (52%) nasabah BSI. 

Menyatakan sangat setuju, 43 (43%) nasabah BSI setuju, 3 (3%) nasabah 

BSI menyatakan ragu-ragu, 2 (2%) pelanggan BSI tidak setuju dan tidak ada 

nasabah BSI yang menyatakan sangat tidak setuju. Saat ini sebanyak 28 

(28%) nasabah BRI sangat setuju dengan pernyataan tersebut, 62 (62%) 

nasabah BRI setuju, 10 (10%) pelanggan BRI mengajukan ragu, tidak ada 

nasabah BRI menyatakan tidak setuju, dan tidak pelanggan BRI yang 

menyatakan sangat tidakl setuju. Hal inil menunjukkan perbandinganl 

respondenl dari nasabahl BSI danl BRI yangl menyatakan ragul adalah 3l 

2 51 51% 45 45% 3 3% 1 1% 0 0% 100% 100 

3 54 54% 46 46% 0 0% 0 0% 0 0% 100% 100 

4 38 38% 59 59% 3 3% 0 0% 0 0% 100% 100 



 

 

 

nasabahl BRIl sedangkan nasabah BRI yang menyatakan ragu-ragu 10 

nasabahl. 

2. 51 (51%)Pelanggan BSI  sangat setuju dengan frekuensi tanggapan terhadap 

kuesioner yang diisi dan dievaluasi oleh responden, mengatakan bahwa 

"karyawan sigap dalam menanggapi permintaan atau keluhan nasabah" 45. 

(45%) Pelanggan BSI setuju, 3 (3 %) nasabah BSI menyatakan ragu, 1 (1%) 

nasabah BSI tidak setuju, nasabah BSI tidak tegas menyatakan tidak setuju. 

Saat ini, 31 (31%) nasabah BRI sangat setuju dengan pernyataan tersebut, 

66 (66%) nasabah BRI setuju, 3 (3%) nasabah BRI mengajukan ragu-ragu, 

dan BRI Kami tahu Anda tidak setuju dan nasabah BRI tidak setuju . semua. 

ini memperlihatkan perbandingan pelanggan sangat setuju yang disurvei 

adalah 51 responden BSI, dan nasabah BRI yang sangat setuju sebanyak 31 

responden. 

3. Jawaban responden tentang pernyataan “Karyawan bersedia membantu 

kesulitan nasabah dalamllbertransaksi” daril kuesioner yangl diisil oleh 

respondenl danl dianalisis, 54 (54%) nasabah BSI sangat setuju, 46 ( 46%) 

nasabah BSI setuju, tidak ada pelanggan BSI mengatakan lragu, tidak adal 

pelangganBSI tidakl setuju, danl tidak adal pelanggan BSI sangatl tidak 

lsetuju. Sedangkanl diketahuil 28 (28%) pelanggan BRI sangat setuju, 70 

(70%) pelanggan BRI setuju, 2 (2%) pelanggan BRI mengatakan lragu-ragu, 

tidakl ada pelanggan BRIl tidakllsetuju, danl tidak adal pelanggan BRIl sangat 

tidakllsetuju. 

4. Nasabah BSI sebanyak 38 (38%) 59 (59%) berdasarkan frekuensi tanggapan 

dalam kuesioner yang diisi dan dievaluasi oleh responden bahwa 

“Karyawan selalu memberikan pelayanan kepada nasabah secara 

akurat/tepat” Nasabah BSI setuju, 3 (3%) nasabah BSI menyatakanl ragu, 



 

 

 

tidakl ada nasabahl BSI menyatakanl tidakl setuju, danl tidak adal nasabah BSIl 

menyatakanl sangan tidakllsetuju. Saat ini 27l (27%) nasabahl BRI sangatl 

setujul dengan pernyataan tersebut, 67 (67%) pelanggan BRI setuju, 6 (6%) 

pelanggan BRI mengajukan ragu, dan tidak ada nasabah BRI menyatakan 

tidak setuju dan tidakl ada nasabahl BRI menyatakanl sangat tidakllsetuju . 

semua. Hall ini menunjukkanl perbandingan respondenl nasabah yangl 

mengajukan lragu-ragul adalah tiga nasabahl BSI yangl mengajukan lragu-

ragu, dan BRI memiliki enam nasabah yang mengajukan ragu-ragu. 

d) Aspekl Assurancel (Jaminan) 

Tabel 4. 13 

Frekuensil Jawaban Respondenl Nasabah BSIl KCP Ratulangil 

BerdasarkanlAspek Assurancel (Jaminan) 

Nol 
Item 

SSl Sl  RRl  TSl STSl  Totall 
(%)l 

Totall 
Respond

enl Fl %l Fl %l Fl %l Fl %l Fl %l 

1 50 50% 46  46% 3 3% 1 1% 0 0% 100% 100 

2 51 51% 47 47% 2 2% 0 0% 0 0% 100% 100 

3 29 29% 60 60% 10 10% 1 1% 0 0% 100% 100 

4 41 41% 52 52% 5 5% 2 2% 0 0% 100% 100 

 

Tabel 4. 14 

Frekuensil Jawaban Respondenl Nasabah BRIl Unit Salubulol Berdasarkan 

Aspekl Assurancel (Jaminan) 

Nol 
Item 

SSl Sl  RRl  TSl STSl  Totall 
(%)l 

Totall 
Respondenl 

Fl %l Fl %l Fl %l Fl %l Fl %l 

1 33 33% 61 61% 6 6% 0 0% 0 0% 100% 100 

2 23 23% 76 76% 1   1% 0 0% 0 0% 100% 100 

3 20 20% 47 47% 33 33% 0 0% 0 0% 100% 100 



 

 

 

4 19 19% 72 72% 9 9% 0 0% 0 0% 100% 100 

 

1. 50 nasabah BSI (50%) sangat setuju dengan frekuensi responden 

“Karyawan Selalu mengedepankan keramah tamahan dalam memberikan 

pelayanan kepada nasabah” pada kuesioner tersebut diisi dan dianalisis oleh 

nasabah BSI, dan 46 nasabah BSI (46%) setuju, 3 (3%) Nasabah BSI 

menyatakan ragu, 1 (1%) pelanggan BSI tidak setuju, dan tidak ada nasabah 

BSI menyatakan sangat tidak setuju. Diketahui bahwa, 33 (33%) nasabah 

BRI sangat setuju dengan pernyataan tersebut, 61 (61%) nasabah BRI 

setuju, 6 (6%) nasabah BRI menyatakanllragu-ragu, dan tidakl ada nasabahl 

BRI tidakl setuju danl tidak adal  nasabah BRI lsangat tidakl setuju. Hall ini 

menunjukkanl bahwa salahl satu nasabahl yang disurveil yang tidakl setuju 

adalah salah satu nasabahl BSI, pengguna BRIl tidak adal pelanggan 

menyatakanl tidak lsetuju. 

2. Lima puluh (50%) pelanggan BSI sepenuhnya menanggapi pernyataan ini 

dalam survei yang diisi dan dianalisis oleh responden bahwa "Karyawan 

selalu mengutamakan kesopanan dalam memberikan pelayanan kepada 

nasabah." Menyatakan sangat setuju. 47 (47%) pelanggan BSI setuju, 2 

(2%) pelanggan BSI mengatakan ragu, pelanggan BSI tidak setuju, dan 

nasabah BSI sangat tidak setuju. 23 (23%) nasabah BRI sangat setuju 

dengan pernyataan ini, 76 (76%) nasabah BRI setuju, 1 (1%) nasabah BRI 

mengajukan ragu, tidakl ada nasabahl  nasabah BRI sangatl tidak setujul 

semua. Hall ini menunjukkanl bahwa perbandingan respondenl nasabah yangl 



 

 

 

menyatakan lragu-ragu yaitu tidakl ada nasabahl BSI yangl mengajukan lragu-

ragu, dan nasabah BRI 1 yang mengajukan ragu-ragu. 

3. Dari frekuensi tanggapan dalam kuesioner yang diisi dan dianalisis oleh 

responden, “Karyawan memiliki pengetahuan yang luas serta 

berpengalaman”, terlihat bahwa 29 nasabah BSI (29%) sangat setuju. 60%) 

nasabah BSI setuju, 10 (10%) nasabah BSI menyatakanllragu-ragu, 1 (1%)l 

nasabah BSIl tidakllsetuju, nasabah BSI tidakl setuju. 20 (20%) nasabahl BRI 

sangat setuju dengan pernyataan ini, 47 (47%) pelanggan Bankl Rakyat 

Indonesial setuju, 33 (33%) pelanggan BRI ragu, pelanggan BRI tidak 

setuju, Saat ini diketahui pelanggan BRI tidak setuju. Hal Ini 

memperlihatkan perbandingan pelanggan disurvei yang mengatakan sangat 

setuju adalah 29 pelanggan BSI dan 20 pelanggan BRI sangat setuju. 

4. Empat puluh satu nasabah BSI (41%) sangat setuju dengan frekuensi 

tanggapan responden terhadap "Bank menjadi tempat yang terpercaya dalam 

menyimpan uang" dalam kuesioner yang diisi dan dianalisis oleh responden, 

52 (52%) Nasabah BSI menyatakan setuju, 5 (5%) nasabah BSI mengatakan 

ragu, 2 (2%) pelanggan BSI tidak setuju, dan tidak ada  nasabah BSI 

menyatakan sangat tidak setuju. Saat ini 19 (19%) nasabah BRI sangat 

setuju dengan pernyataan ini, 72 (72%) pelanggan BRI setuju, 9 (9%) 

pelanggan BRI mengajukan ragu, dan BRI menyatakanl tidak setujul dan 

tidakl ada nasabahl BRI sangatl tidak lsetuju . semua. Hall ini menunjukkanl 

perbandingan nasabahl yang disurveil yangl menyatakan ragu-ragu yaitu 5 

nasabah BSI sedangkan 9 nasabah BRI yang menyatakan ragu-ragu. 



 

 

 

e) Aspekl Empathyl (Empati) 

Tabel4. 15 

Frekuensi Jawaban Responden Nasabah BSI KCP Ratulangi Berdasarkan 

Aspek Empathy (Empati) 

Nol 
Item 

SSl Sl  RRl  TSl STSl  Totall 
(%)l 

Totall 
Respondenl 

Fl %l Fl %l Fl %l Fl %l Fl %l 

1 54 54% 43 43% 2 2% 1 1% 0 0% 100% 100 

2 32 32% 66 66% 2 2% 0 0% 0 0% 100% 100 

 

Tabel4. 16 

Frekuensi Jawaban Responden Nasabah BRI KCP Unit Salubulo 

Berdasarkan Aspek Empathy (Empati) 

No 
Item 

SS S  RR  TS STS  Total 
(%) 

Total 
Responden 

F % F % F % F % F % 

1 24 24% 67 67% 9 9% 0 0% 0 0% 100% 100 

2 16 16% 81 81% 3 3% 0 0% 0 0% 100% 100 

 

1. Mengenai frekuensi tanggapan terhadap item “Karyawan mampu 

memahami kebutuhan nasabah” pada kuesioner yang diisi dan dianalisis 

oleh responden, 54 (54%) nasabah BSI sangat setuju dengan 43 (43%). 

menyatakan setuju, 2 (2%) pelanggan BSI mengatakan ragu, 1 (1%) 

pelanggan BSI tidak setuju, dan tidak ada nasabah BSI yang menyatakan 

sangat tidak setuju. Sedangkan diketahui bahwa 24 (24%) nasabah BRI 

sangat setuju dengan pernyataan tersebut, 67 (67%) nasabah  BRI 

menyatakan setuju, 9 (9%) nasabah BRI mengajukan ragu, tidak ada 

nasabah BRI menyatakan tidak setuju. Dan tidak ada nasabah BRI yang 

menyatakan sangat tidakl setuju. semua. Hall ini menunjukkanl bahwa 



 

 

 

perbandinganl nasabah yangl disurvei yangl menyatakan ragu-ragul ada dua 

nasabahl BSI dan sembilan nasabah BRI yang menyatakan ragu-ragu. 

2. Dari frekuensi tanggapan dalam kuesioner yang diisi dan dianalisis oleh 

responden, “Karyawan mampu memberikan pelayanan yang nyaman kepada 

nasabah”, terlihat nasabah BSI 32 (32%) sangat setuju. 66 (66%) nasabah 

BSI menyatakan setuju, 2 (2%) nasabah BSI menyatakan ragu, tidak ada 

nasabah BSI menyatakan tidak setuju, dan tidak ada nasabah BSI yang 

menyatakan sangat tidak setuju. Saat ini 16 (16%) nasabah BRI menyatakan 

sangat setuju dengan pernyataan tersebut, 81 (81%) nasabah BRI setuju 

dengan pernyataan tersebut, 3 (3%) nasabah BRI mengajukan ragu-ragu, 

tidak ada nasabah BRI menyatakan tidak setuju, dan tidak ada nasabah BRI 

yang menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini memperlihatkan perbandingan 

responden nasabah yang menyatakan sangat setuju adalah 32 pelanggan BSI 

dan 16 pelanggan BRI mengatakan ragu-ragu. 

5. Pengajuan Hipotesisl Uji bedal Mann Withneyl 

Hipotesisl merupakan kesimpulan atau dugaanl yang sifatnya sementaral 

didalam penelitianl ini. Hipotesis yangl diusulkan dalaml penelitian inil yaitul Ha : 

ada perbedaanl yang signifikanl antara BSI dan BRI 

a. Untuk nilai signifikan atau Asymp. Sig  (2-tailed) lebih kecil dari 

probabilitas 0,05 maka hipotesis ataul "Ha llditerima" 

b. lNamun jikal nilai signifikan ataull Asymp. Sig.l (2-tailed) lebihl besar daril 

probabilitas 0,05, maka hipotesis atau "H0 ditolak" 



 

 

 

Tabel 4. 17 

Statistik Hasill Uji Selisih lMann-withneyl 

 lSKOR_TOTALl 
lMann-Whitneyl U 12,500l 

Wilcoxonl W 5062,500 

Zl -12,197 

lAsymp.Sig.(2-tailed) l ,000l 

 
lSumber: Datal Primer diolahl dengan SPSSl Vers.24l 

Pada tabel uji Mann-Whitney. diketahui bahwa skor Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 

0,000 lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05. Oleh karena itu, kita dapat 

menyimpulkan bahwa "Ha diterima" sebagai dasar keputusan uji Mann-Whitney 

di atas. Dengan demikian dapat dikatakan ada perbedaan antara BSI KCP 

Ratulangi dengan BRI Unit Salubulo. 

B. Pembahasan 

Perbandingan kualitas layanan BSI KCP Ratulangi dengan BRI Unit 

Saubulo akan dibahas dalam penelitian ini. Penelitian menggunakan penyebaran 

kuesioner atau angket kepada responden dengan sampel yang telah ditetapkan 

sebanyak 200 responden dari kedua bank, untuk membahas topik penelitian. 

Selanjutnya data tersebut di evaluasi dengan bantuan IBM SPSS 24, yang akan 

membantu peneliti dalam menangani data penelitian. 

 Hasil pengujian hipotesis dengan menggunakan uji mann-withney 

menunjukkan bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,000 lebih kecil dari 

0,05. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa “Ha diterima”. Dengan demikian 



 

 

 

dapat dikatakan bahwa ada perbedaan yang signifikan antara kualitas layanan BSI 

KCP Ratulangi dengan BRI Unit Salubulo. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian Novi Hardianti tentang analisi 

komparasi kepuasan nasabah bank rakyat Indonesia cabang palopo unit balandai 

kota palopo dan bank syariah mandiri kantor cabang pembantu palopo. Dimana 

hasil penelitian menunjukkan ada perbedaan yang signifikan antara bank rakyat 

Indonesia cabang palopo unit balandai kota palopo dan bank syariah mandiri 

kantor cabang pembantu palopo. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Perbandingan kualitas layanan antara bank syariah dan bank konvensional, 

penulis dapat menarik kesimpulan sebagai berikut dari jawaban atas pernyataan 

pertanyaan: 

Berdasarkan hasil uji Mann-Withney, Anda dapat melihat bahwa itu 

adalah nilai Aymsp. 0,000 Sig (2-tailed) lebih kecil dari < nilai probabilitas 0,05. 

Karena terdapat perbedaan maka dapat disimpulkan bahwa “Ha diterima” dan 

menjawab rumusan masalah penelitian yaitu “ada perbedaan yang signifikan 

antara BSI KCP Ratulangi dan BRI unit Salubulo”. 

A. Saran 

Berdasarkan temuan dan kesimpulan yang dikemukakan, peneliti 

kemudian menambahkan saran-saran yang mungkin berguna bagi pemangku 

kepentingan terkait hasil penelitian ini. Anda dapat mengirimkan saran berikut. 

2. Untuk perusahaan 

a. Bank Syariah Indonesia KCP Ratulangi memiliki kepuasan nasabah 

yang lebih tinggi daripada Bank Rakyar Indonesia dan berdasarkan 

temuan bahwa kualitas layanan dan fasilitas ditingkatkan. 

b. Bank Rakyat Indonesia juga memperhatikan nasabahnya agar puas 

dengan pelayanan dan fasilitasnya. 
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2. Untuk peneliti selanjutnya 

Bagil peneliti selanjutnyal yang inginl melakukan penelitianl serupa danl 

mengembangkan lebihl lanjut hasill penelitian inil dengan menggunakanl subjek 

penelitianl dari perusahaanlllain. 
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LAMPIRAN 1 

Kuesioner Kualitas Layanan BSI KCP Ratulangi 

Nama   : 

Jenis Kelamin  : 

Umur   :  

Pekerjaan           :  

Petunjuk: Jawaban pertanyaan di bawah ini dengan memberikan tanda chek list (   

√) pada alternatif jawaban yang telah disediakan. 

 

SS (Sangat Setuju) 

S (Setuju) 

RR (Ragu-Ragu) 

TS (Tidak Setuju) 

STS (Sangat Tidak Setuju) 
 

                                   Bukti Fisik      
No. Pernyataan SS S RR TS STS 

1 Fasilitas ATM BSI KCP Ratulangi tersedia 
secara memadai dan dapat berfungsi dengan 
baik 

     

2 Karyawan BSI KCP Ratulangi mampu 
memberikan pelayanan secara profesional      

3 Karyawan BSI KCP Ratulangi ramah dan 
profesional dalam melayani nasabah      

4 Ruangan BSI KCP Ratulangi selalu terjaga 
kebersihan dan kenyamanannya.      
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                                   Keandalan      
No. Pernyataan SS S RR TS STS 

1 Pelayanan yang diberikan karyawan BSI 
KCP Ratulangi sudah sesuai dengan yang 
diharapkan 

     

2 Karyawan BSI KCP Ratulangi 
menyampaikan informasi mengenai 
perbankan secara jelas 

     

3 Karyawan BSI KCP Ratulangi memberikan 
pelayanan yang cepat dan tepat waktu      

4 Karyawan BSI KCP Ratulangi bersedia 
membantu nasabah yang mengalami 
kesulitan dalam melakukan transaksi tanpa 
diminta bantuan 

     

 

                                   Daya Tangkap      
No. Pernyataan SS S RR TS STS 

1 Karyawan BSI KCP Ratulangi memberikan 
pelayanan yang baik kepada nasabah tanpa 
membeda-bedakan latar belakang nasabah 

     

2 Karyawan BSI KCP Ratulangi sigap dalam 
menanggapi permintaan atau keluhan nasabah      

3 Karyawan BSI KCP Ratulangi bersedia 
membantu kesulitan nasabah dalam 
bertransaksi 

     

4 Karyawan BSI KCP Ratulangi selalu 
memberikan pelayanan kepada nasabah 
secara akurat/tepat 

     

 

                                   Jaminan      
No. Pernyataan SS S RR TS STS 

1 Karyawan BSI KCP Ratulangi selalu 
mengedepankan keramah tamahan dalam 
memberikan pelayanan kepada nasabah 

     

2 Karyawan BSI KCP Ratulangi selalu 
mengutamakan kesopanan dalam 
memberikan pelayanan kepada nasabah 

     

3 Karyawan BSI KCP Ratulangi memiliki 
pengetahuan yang luas serta berpengalaman       
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4 BSI KCP Ratulangi menjadi tempat yang 
terpercaya dalam menyimpan uang      

 

                                   Empati      
No. Pernyataan SS S RR TS STS 

1 KaryawanBSI KCP Ratulangi mampu 
memahami kebutuhan nasabah      

2 Karyawan BSI KCP Ratulangi mampu 
memberikan pelayanan yang nyaman kepada 
nasabah 
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Kuesioner Kualitas Layanan BRI Unit Salubulo 

Nama   : 

Jenis Kelamin  : 

Umur   :  

Pekerjaan           :  

Petunjuk: Jawaban pertanyaan di bawah ini dengan memberikan tanda chek list (  

√ ) pada alternatif jawaban yang telah disediakan. 

 

SS (Sangat Setuju) 

S (Setuju) 

RR (Ragu-Ragu) 

TS (Tidak Setuju) 

STS (Sangat Tidak Setuju) 
 

                                   Bukti Fisik      
No. Pernyataan SS S RR TS STS 

1 Fasilitas ATM BSI KCP Ratulangi tersedia 
secara memadai dan dapat berfungsi dengan 
baik 

     

2 Karyawan BSI KCP Ratulangi mampu 
memberikan pelayanan secara profesional      

3 Karyawan BSI KCP Ratulangi ramah dan 
profesional dalam melayani nasabah      

4 Ruangan BSI KCP Ratulangi selalu terjaga 
kebersihan dan kenyamanannya.      
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                                   Keandalan      
No. Pernyataan SS S RR TS STS 

1 Pelayanan yang diberikan karyawan BSI 
KCP Ratulangi sudah sesuai dengan yang 
diharapkan 

     

2 Karyawan BSI KCP Ratulangi 
menyampaikan informasi mengenai 
perbankan secara jelas 

     

3 Karyawan BSI KCP Ratulangi memberikan 
pelayanan yang cepat dan tepat waktu      

4 Karyawan BSI KCP Ratulangi bersedia 
membantu nasabah yang mengalami 
kesulitan dalam melakukan transaksi tanpa 
diminta bantuan 

     

 

                                   Daya Tangkap      
No. Pernyataan SS S RR TS STS 

1 Karyawan BSI KCP Ratulangi memberikan 
pelayanan yang baik kepada nasabah tanpa 
membeda-bedakan latar belakang nasabah 

     

2 Karyawan BSI KCP Ratulangi sigap dalam 
menanggapi permintaan atau keluhan nasabah      

3 Karyawan BSI KCP Ratulangi bersedia 
membantu kesulitan nasabah dalam 
bertransaksi 

     

4 Karyawan BSI KCP Ratulangi selalu 
memberikan pelayanan kepada nasabah 
secara akurat/tepat 

     

 

                                   Jaminan      
No. Pernyataan SS S RR TS STS 

1 Karyawan BSI KCP Ratulangi selalu 
mengedepankan keramah tamahan dalam 
memberikan pelayanan kepada nasabah 

     

2 Karyawan BSI KCP Ratulangi selalu 
mengutamakan kesopanan dalam 
memberikan pelayanan kepada nasabah 

     

3 Karyawan BSI KCP Ratulangi memiliki 
pengetahuan yang luas serta berpengalaman       
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4 BSI KCP Ratulangi menjadi tempat yang 
terpercaya dalam menyimpan uang      

 

                                   Empati      
No. Pernyataan SS S RR TS STS 

1 KaryawanBSI KCP Ratulangi mampu 
memahami kebutuhan nasabah      

2 Karyawan BSI KCP Ratulangi mampu 
memberikan pelayanan yang nyaman kepada 
nasabah 
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LAMPIRAN 2 

HASIL KUESIONER RESPONDEN BSI 

No. P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 Total 

1 5 5 4 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 78 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 87 

4 2 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 74 

5 4 3 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 73 

6 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 87 

7 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 78 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

9 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 69 

10 3 5 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 5 69 

11 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 80 

12 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 89 

13 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 73 

14 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 89 

15 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 67 

16 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 86 

17 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 61 

18 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 73 

19 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76 

20 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 2 4 67 

21 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 5 4 76 

22 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 89 

23 5 4 3 4 4 4 4 4 2 2 4 3 2 4 2 2 4 4 61 

24 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4 5 4 4 79 

25 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 78 

26 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 75 

27 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 76 

28 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 73 

29 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 77 

30 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 78 

31 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 75 

32 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 79 

33 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 75 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

35 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 80 

36 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 3 4 4 73 

37 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 3 5 5 79 

38 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 80 
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39 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 87 

40 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 84 

41 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 82 

42 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 5 76 

43 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 77 

44 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 3 3 4 4 75 

45 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 5 4 74 

46 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 80 

47 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 88 

48 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 89 

49 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 78 

50 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 80 

51 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 80 

52 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 75 

53 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 78 

54 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 5 5 83 

55 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 78 

56 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 83 

57 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 79 

58 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 83 

59 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 78 

60 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 78 

61 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 75 

62 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 81 

63 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 79 

64 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 78 

65 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 85 

66 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 79 

67 5 5 5 3 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 83 

68 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 84 

69 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 84 

70 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 82 

71 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 83 

72 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 81 

73 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 82 

74 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 84 

75 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 82 

76 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 80 

77 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 81 

78 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 79 

79 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 80 

  80 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 80 
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81 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 84 

82 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 80 

83 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 83 

84 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 81 

85 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 83 

86 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 85 

87 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 83 

88 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 82 

89 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 81 

90 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 82 

91 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 82 

92 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 84 

93 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 82 

94 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 3 80 

95 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 77 

96 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 77 

97 5 4 4 5 3 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 81 

98 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 5 78 

99 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 86 

100 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 79 
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HASIL KUESIONR RESPONDEN BRI 

No. P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 Total 

1 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

2 5 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 44 

3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 58 

4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 54 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 56 

6 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 55 

7 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 52 

8 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 49 

9 5 4 4 3 5 3 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4 3 50 

10 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 58 

11 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 4 5 5 3 3 4 4 51 

12 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 54 

13 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 57 

14 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 52 

15 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 58 

16 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 50 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 50 

18 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 3 4 4 50 

19 5 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 49 

20 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 52 

21 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 51 

22 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 51 

23 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 51 

24 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 3 4 54 

25 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 56 

26 5 4  3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 51 

27 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 52 

28 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 53 

29 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 54 

30 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 56 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 51 

32 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 52 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 51 

34 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 53 

35 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 50 

36 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 52 

37 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 49 

38 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 48 

39 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 53 

40 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 51 
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41 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 51 

42 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 54 

43 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

44 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 49 

45 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 57 

46 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 64 

47 4 5 3 3 4 3 5 3 4 3 4 4 5 5 4 4 3 4 51 

48 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 53 

49 5 4 4 5 3 3 4 5 4 4 5 3 3 4 4 5 3 4 51 

50 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 5 51 

51 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 3 4 4 5 55 

52 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 51 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 4 4 5 4 5 4 57 

54 4 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 61 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 53 

56 4 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 58 

57 5 4 4 3 4 5 4 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 60 

58 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 56 

59 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 53 

60 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 3 5 5 4 58 

61 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 57 

62 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 53 

63 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 55 

64 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 54 

65 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 57 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 51 

67 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 56 

68 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 57 

69 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 55 

70 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 54 

71 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

72 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 55 

73 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 56 

74 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 54 

75 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 54 

76 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 57 

77 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 55 

78 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 56 

79 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 60 

80 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 53 

81 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 55 

82 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 50 
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83 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

84 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 57 

85 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 50 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 57 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 53 

88 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 56 

90 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 58 

91 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 60 

92 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 62 

93 3 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 59 

94 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 57 

95 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 57 

96 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 59 

97 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 61 

98 5 4 4 3 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 59 

99 4 3 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 51 

100 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 52 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



87 

 

 

 

LAMPIRAN 3 

Uji Validitas Dan Reliabilitas 

A. Uji Validitas 

1. Uji Validitas Responden BSI KCP Ratulangi 

 R Hitung 

 

R Tabel Keterangan 

Bukti Fisik01 ,462 0,1966 Valid 
Bukti Fisik02 ,545 0,1966 Valid 
Bukti Fisik03 ,604 0,1966 Valid 
Bukti Fisik04 ,407 0,1966 Valid 
Keandalan05 ,510 0,1966 Valid 
Keandalan06 ,549 0,1966 Valid 
Keandalan07 ,637 0,1966 Valid 
Keandalan08 ,604 0,1966 Valid 

Daya Tangkap09 ,687 0,1966 Valid 
Daya Tangkap10 ,486 0,1966 Valid 
Daya Tangkap11 ,547 0,1966 Valid 
Daya Tangkap12 ,640 0,1966 Valid 

Jaminan13 ,687 0,1966 Valid 
Jaminan14 ,511 0,1966 Valid 
Jaminan15 ,663 0,1966 Valid 
Jaminan16 ,594 0,1966 Valid 
Empati 17 ,622 0,1966 Valid 
Empati18 ,412 0,1966 Valid 

 
2. Uji Validitas Responden BRI Unit Salubulo 

 R Hitung R Tabel Keterangan 

 
Bukti Fisik01 ,203 0,1966 Valid 
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Bukti Fisik02 ,535 0,1966 Valid 
Bukti Fisik03 ,568 0,1966 Valid 
Bukti Fisik04 ,538 0,1966 Valid 
Keandalan05 ,396 0,1966 Valid 
Keandalan06 ,455 0,1966 Valid 
Keandalan07 ,467 0,1966 Valid 
Keandalan08 ,482 0,1966 Valid 

Daya Tangkap09 ,647 0,1966 Valid 
Daya Tangkap10 ,570 0,1966 Valid 
Daya Tangkap11 ,589 0,1966 Valid 
Daya Tangkap12 ,610 0,1966 Valid 

Jaminan13 ,418 0,1966 Valid 
Jaminan14 ,399 0,1966 Valid 
Jaminan15 ,573 0,1966 Valid 
Jaminan16 ,570 0,1966 Valid 
Empati 17 ,547 0,1966 Valid 
Empati18 ,418 0,1966 Valid 

 

B. Uji Reliabilitas 

 
1. Uji Reliabilitas BSI KCP Ratulangi 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,876 18 

 

2. Uji Reliabilitas BRI Unit Salubulo 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,825 18 
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5. Uji Mann-withney 
 

Descriptives 
 

 Bank Statistic 
Std. 

Error 

Skor BSI Mean 79,76 ,579 

95% Confidence Interval 
for Mean 

Lower 
Bound 

78,61 
 

Upper 
Bound 

80,91 
 

5% Trimmed Mean 80,04  

Median 80,00  

Variance 33,477  

Std. Deviation 5,786  

Minimum 60  

Maximum 90  

Range 30  

Interquartile Range 7  

Skewness -,825 ,241 

Kurtosis 1,528 ,478 

BRI Mean 54,29 ,382 

95% Confidence Interval 
for Mean 

Lower 
Bound 

53,53 
 

Upper 
Bound 

55,05 
 

5% Trimmed Mean 54,14  

Median 54,00  

Variance 14,592  

Std. Deviation 3,820  

Minimum 44  

Maximum 65  

Range 21  

Interquartile Range 6  

Skewness ,503 ,241 

Kurtosis ,415 ,478 
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Tabelruntukdf=151- 200 

LAMPIRAN 4 

Tabel Distribusi r 

 

 
 

df =(N-2) 

Tingkatsignifikansiuntukujisatuarah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 
Tingkatsignifikansiuntukujiduaarah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 
71 0.1940 0.2303 0.2718 0.2997 0.3773 
72 0.1927 0.2287 0.2700 0.2977 0.3748 
73 0.1914 0.2272 0.2682 0.2957 0.3724 
74 0.1901 0.2257 0.2664 0.2938 0.3701 
75 0.1888 0.2242 0.2647 0.2919 0.3678 
76 0.1876 0.2227 0.2630 0.2900 0.3655 
77 0.1864 0.2213 0.2613 0.2882 0.3633 
78 0.1852 0.2199 0.2597 0.2864 0.3611 
79 0.1841 0.2185 0.2581 0.2847 0.3589 
80 0.1829 0.2172 0.2565 0.2830 0.3568 
81 0.1818 0.2159 0.2550 0.2813 0.3547 
82 0.1807 0.2146 0.2535 0.2796 0.3527 
83 0.1796 0.2133 0.2520 0.2780 0.3507 
84 0.1786 0.2120 0.2505 0.2764 0.3487 
85 0.1775 0.2108 0.2491 0.2748 0.3468 
86 0.1765 0.2096 0.2477 0.2732 0.3449 
87 0.1755 0.2084 0.2463 0.2717 0.3430 
88 0.1745 0.2072 0.2449 0.2702 0.3412 
89 0.1735 0.2061 0.2435 0.2687 0.3393 
90 0.1726 0.2050 0.2422 0.2673 0.3375 
91 0.1716 0.2039 0.2409 0.2659 0.3358 
92 0.1707 0.2028 0.2396 0.2645 0.3341 
93 0.1698 0.2017 0.2384 0.2631 0.3323 
94 0.1689 0.2006 0.2371 0.2617 0.3307 
95 0.1680 0.1996 0.2359 0.2604 0.3290 
96 0.1671 0.1986 0.2347 0.2591 0.3274 
97 0.1663 0.1975 0.2335 0.2578 0.3258 
98 0.1654 0.1966 0.2324 0.2565 0.3242 
99 0.1646 0.1956 0.2312 0.2552 0.3226 

100 0.1638 0.1946 0.2301 0.2540 0.3211 
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LAMPIRAN 5 

Dokumentasi  
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