Jurnal Hukum Islam (JHI), Volume 13, Nomor 2, Desember 2015, (108-118)
Website : http://e-journal.stain-pekalongan.ac.id/index.php/jhi

ANALISIS KOMPARATIF DAN EKSPLORATIF TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN BANK SYARIAH DAN BANK KONVENSIONAL
DI KOTA PEKALONGAN

Nalim

Jurusan Syariah dan Ekonomi Islam STAIN Pekalongan
J1. Kusumabangsa No. 9 Pekalongan, Jawa Tengah 51114
yusufnalim@gmail.com

Abstract: For the last ten years, the focus for sharia trading industry has shifted from
emphasising on price to service quality. Some of the reasons for this are: the rise of
banking industry rivalry, stable business environment, more challenges faces, modern
technology and the increasing number of service provider systems. Additionally, within
the global market, the service quality has become more prominent in surviving the
banking industry. Furthermore, the service quality also influences customers' satisfactory
level. For these reasons, I am interested in researching further about service quality in
banking industry. This study aims at (1) finding out factors that influence customers'
banking choice (sharia and conventional banks), finding out service index comparison
between sharia and conventional banks, and finding out the service quality difference
between sharia and conventional banks. The instrument used to compare the service
quality was SERVQUAL. The data was descriptively analysed and comparatively analysed
using T-test. Descriptive analysis was employed to find out the emerging patterns within
the data while the T-test was utilised to analyse the correlation among variables in the
questionnaire. The result of the study indicated that there were four components
(tangibleness, assurance, reliability and empathy) of the service quality which ranked the
highest, scoring 3.69. The similar result of highest score of tangibleness, scoring 3.65,
was also indicated for conventional bank. Additionally, the result of the study also
indicated that sharia bank scored higher in terms of its quality on the point of 3.53, while
conventional bank was on the point of 3.50.

Keywords: Sharia Bank, Conventional Bank, Service Quality, SERT QUAL.

Abstrak: Sejak sepuluh tahun terakhir, fokus strategis layanan industri ritel
perbankan telah mengalami pergeseran dari harga (pricey menuju kepada kualitas
pelayanan (service guality). Alasannya adalah karena munculnya persaingan, tantangan
yang berat, lingkungan bisnis yang stabil, teknologi modern dan peningkatan sistem
penyedia layanan (Al-Eisa dan Alhemoud: 2009). Bahkan, di pasar global, kualitas
pelayanan semakin penting untuk kelangsungan hidup bank (Ashfaq Ahmad, dkk:
2010). Di sisi lain, kualitas pelayanan yang dirasakan dapat mempengaruhi tingkat
kepuasan nasabah yang memenuhi layanan (Berndt, 2009). Penelitian ini mencoba
mengungkap faktor-faktor yang mempengaruhi nasabah memilih bank (syariah
atau konvensional), mengetahui indeks layanan bank syariah dan konvensional,
serta mengetahui perbedaan kualitas layanan antara bank syariah dankonvensional.
Instrumen pengukuran kualitas pelayanan yang digunakan adalah model
SERVQUAL yang diusulkan oleh Parasuraman (1994). Analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dan komparatif (uji t).
Analisis deskriptif dilakukan untuk mengetahui data responden secara deskriptif
sedangkan uji t digunakan untuk menganalisis hubungan antara variabel dengan
menggunakan kuesioner.Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari empat dimensi
layanan yaitu fangible, assurance, reliability dan emphaty, bank syariah memperoleh
indeks tertinggi untuk dimensi tangible dengan skor 3,69. Demikian pula untuk
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bank konvensional, skor tertinggi pada dimensi tangible sebesar 3,65. Temuan lain
dalam penelitian ini menunjukkan terdapat perbedaan yang signifikan antara
kualitas pelayanan bank syariah dan konvensional, dimana indeks kualitas
pelayanan bank syariah dan konvensional berturut-turut sebesar 3,53 dan 3,50.

Kata Kunci: Bank Syariah, Bank Konvensional, Kualitas Pelayanan, SERTV QUAL

A. Pendahuluan

Sejak sepuluh tahun terakhir, fokus strategis layanan industri ritel perbankan telah
mengalami pergeseran dari harga (price) menuju kepada kualitas pelayanan (service quality).
Alasannya adalah karena munculnya persaingan, tantangan yang berat, lingkungan bisnis yang
stabil, teknologi modern dan peningkatan sistem penyedia layanan (Al-Eisa dan
Alhemoud:2009). Bahkan, di pasar global, kualitas pelayanan semakin penting untuk
kelangsungan hidup bank (Ashfaq Ahmad, dkk: 2010).

Perbaikan berkelanjutan dalam kualitas pelayanan sangat penting bagi pertumbuhan
dan keberhasilan di sektor perbankan, karena kualitas pelayanan menjadi faktor yang semakin
penting dalam menentukan pangsa pasar dan profitabilitas bank (Spathis et al.:2004). Sejalan
dengan itu, Hossain dan Leo (2009) mengatakan bahwa untuk mengukur kinerja perusahaan,
menjaga kualitas pelayanan saat ini telah menjadi masalah serius bagi bank di pasar yang
kompetitif, dan pengukuran kualitas pelayanan yang dirasakan nasabah dapat digunakan
sebagai instrumen dasar untuk membandingkan kinerja berbagai bank.

Di sisi lain, kualitas pelayanan yang dirasakan dapat mempengaruhi tingkat kepuasan
nasabah yang memenuhi layanan (Berndt, 2009). Bahkan, Zeithaml et al. (2006) menemukan
bahwa kualitas pelayanan memberikan dampak positif pada kepuasan nasabah, retensi,
pengurangan biaya dan profitabilitas yang lebih tinggi. Sedangkan menurut Ducan dan Elliot
(2004), kualitas pelayanan juga membantu dalam meningkatkan produktivitas, pangsa pasar,
metode pelayanan yang menarik, menurunkan potensi pergantian pegawali yang cenderung
lebih rendah dan meningkatkan semangat karyawan.

Banyak penelitian yang berupaya untuk memberikan definisi, pemodelan, pengukuran,
prosedur pengumpulan data, serta analisis data yang relevan dengan masalah kualitas
pelayanan (Taap et. al., 2011). Namun, masih sedikit yang telah dilakukan dalam konteks
industri perbankan di Indonesia, khususnya Kota Pekalongan. Jadi penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang dirasakan oleh nasabah bank syariah
dan bank konvensional di Kota Pekalongan.

Dari uraian di atas, peneliti mengajukan beberapa pertanyaan diantaranya adalah: (1)
apa sajakah faktor yang memotivasi nasabah menabung di bank syariah dan bank
konvensional; (2) berapakah indeks kualitas pelayanan bank syariah dan bank konvensional,
(3) dimensi kualitas pelayanan apakah yang paling baik dan paling buruk di bank syariah dan
bank konvensional; (4) apakah terdapat perbedaan indeks kualitas pelayanan antara bank
syariahdan bank konvensional.

B. Tinjauan Pustaka

1. Konsep dan Desain Kualitas Pelayanan

Kualitas telah dipelajari sejak lama dan banyak yang telah ditulis tentang bagaimana
kualitas harus ditangani dalam suatu perusahaan/lembaga (Badti et al, 1995: 36). Banyak
penulis yang telah berulang kali membahas pentingnya manajemen mutu sebagai faktor
esensi dalam pelayanan, misalnya kualitas kepemimpinan bagi pemimpin, dan keterlibatan
karyawan dalam kualitas, pelatihan karyawan, dan manajemen mutu suplier (Parasuraman et
al, 1985; Berry et al, 1988; Cronin et al, 2000). Sehingga, banyak konsep kualitas telah
dikembangkan yang meliputi Quality Control (QC), Total Quality Management (TQM), dan Service
Quality SERVQUAL).
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SERVQUAL memiliki berbagai aplikasi yang sangat banyak. Hal ini dapat membantu
berbagai layanan dan organisasi ritel dalam menilai harapan pelanggan dan persepsi kualitas
pelayanan. Hal ini juga dapat membantu dalam penentuan daerah yang membutuhkan
perhatian manajerial dan tindakan untuk meningkatkan kualitas layanan (Parasuraman et al,
1988:36). SERVQUAL memiliki skala multi-item ringkas, dengan reliabilitas dan validitas
baik, dapat digunakan untuk lebih memahami harapan dan persepsi pelanggan dan pada
akhirnya mampu meningkatkan kualitas layanan (Parasuraman et al, 1988:30).

Instrumen model SERVQUAL berkembang menjadi 22-item untuk mengukur harapan
dan persepsi pelanggan yang terdiri dari lima dimensi: zangible, reliability, responsiveness, assurance,
dan emphaty (Berry et al, 1988:36). Dimensi pertama, "fangible", terkait dengan fasilitas fisik,
peralatan dan penampilan personil. Dimensi kedua, "reliability", berkaitan dengan kemampuan
untuk melakukan layanan yang diinginkan, akurat dan konsisten. Dimensi ketiga," responsiveness
, terkait dengan kesediaan untuk memberikan layanan dan bantuan pelanggan. Dimensi
keempat, "assurance, berkaitan dengan pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan karyawan
untuk memberikan kepercayaan dan keyakinan. Dimensi terakhir adalah "emphaty" disebut
peduli, dan memberikan perhatian individual kepada pelanggan.

Model kualitas pelayanan yang paling populer adalah SERVQUAL, yang dirancang
oleh Parasuraman et al. (1985). Awalnya model ini digunakan pada penelitian kualitatif, yang
memiliki sepuluh dimensi kualitas pelayanan (keandalan, responsif, kompetensi, akses,
conrtesy; komunikasi, kredibilitas, keamanan; memahami/mengetahui pelanggan; dan zangibles).

Keandalan melibatkan konsistensi kinerja dan kepercayaan. Ini berarti bahwa
perusahaan melakukan layanan yang tepat dari awal dan menghormati janji-janjinya.
Responsiveness menyangkut kesediaan atau kesiapan karyawan untuk memberikan pelayanan.
Ini mencakup ketepatan waktu layanan. Kompetensi menandakan kepemilikan keterampilan
yang diperlukan dan pengetahuan untuk melakukan layanan. Akses meliputi kemudahan
untuk didekati dan kemudahan komunikasi. Ini berarti bahwa layanan ini dapat diakses
dengan mudah melalui telepon dan waktu tunggu untuk mendapatkan layanan tidak lama.
Conrtesy diterjemahkan ke dalam kesopanan, hormat, perhatian, dan keramahan komunikasi
pegawai. Komunikasi menunjukkan kemampuan dalam memberikan informasi kepada
pelanggan menggunakan bahasa yang bisa dimengerti. Hal ini juga menunjukkan kemampuan
perusahaan dalam mendengarkan pelanggan. Kredibilitas berarti kepercayaan dan kejujuran.
Hal ini menandakan bahwa perusahaan mesti menempatkan kepentingan pelanggan di hati.
Keamanan adalah kebebasan dari bahaya, risiko atau keraguan. Memahami pelanggan
membutuhkan upaya mengetahui kebutuhan pelanggan. Tangibles meliputi bukti fisik dari
layanan seperti fasilitas dan penampilan pegawai (Berry et al, 1985:46).

Kemudian, melalui berbagai penelitian kualitatif, Parasuraman et al. (1988) berevolusi
membuat seperangkat instrumen yang berisi lima dimensi, yaitu: Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance dan Empathy (Othman dan Owen, 2005:71; Howcroft, 1993:6).
Tangibles terdiri dari fasilitas fisik, peralatan dan penampilan karyawan. Relability
menunjukkan kemampuan untuk melakukan layanan yang diinginkan, akurat dan konsisten.
Responsiveness melibatkan  kesediaan untuk memberikan layanan dan bantuan kepada
pelanggan dengan cepat. Assurance menunjukkan pengetahuan karyawan, sopan santun, dan
kemampuan untuk memberikan kepercayaan dan keyakinan, sedangkan emphaty berarti
peduli, perhatian secara individual kepada pelanggan (Berry et al, 1988: 37).

Secara lebih detil, Parasuraman membuat dimensi pelayanan pada Tabel 1 berikut:
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Tabel 1.
Dimensi SERVQUAL Menurut Parasuraman et.al.

DIMENSI SERVQUAL DAN ITEMNYA

Tangibles

Peralatan modern.

Fasilitas visual menarik.

Karyawan memiliki penampilan rapi, profesional.

AN

Bahan visual menarik terkait dengan layanan.

Reliability

Memberikan layanan seperti yang dijanjikan.

Cekatan dalam menangani masalah pelanggan.

Melakukan layanan yang tepat sedari awal.

Memberikan layanan pada waktu yang dijanjikan.

O (o[ |Ln

Mempertahankan catatan “bebas dari kesalahan”.

Responsiveness

Memberitahu pelanggan tentang kapan layanan akan dilakukan.

11

Memberikan layanan kepada pelanggan.

12

Kesediaan untuk membantu pelanggan.

13

Kesiapan untuk menanggapi permintaan pelanggan.

Assurance

14

Karyawan yang menanamkan kepercayaan pelanggan.

15

Membuat pelanggan merasa aman dalam transaksinya.

16

Karyawan yang secara konsisten sopan.

17

Karyawan yang memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan
pelanggan.

Emphaty

18

Memberikan pelanggan perhatian individu.

19

Karyawan yang menangani pelanggan secara peduli.

20

Memiliki daya tarik terhadap pelanggan.

21

Karyawan memahami kebutuhan pelanggan mereka.

22

Jam kerja yang sesuai.

Sumber: (Parasuraman ez al., 1994:207)

Di antara berbagai model pengukuran kualitas pelayanan, yang akan digunakan dalam

penelitian ini adalah Model Parasuraman et al. (1994).
C. Metode Penelitian

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah bank syariah dan konvensional
yang ada di Kota Pekalongan. Setidaknya terdapat empat bank umum syariah di Kota
Pekalongan yaitu Bank Muamalat, Bank Negara Indonesia Syariah (BNI Syariah), Bank Rakyat
Indonesia Syariah (BRI Syariah), dan Bank Syariah Mandiri (BSM). Sedangkan bank
konvensional yang terdapat di Kota Pekalongan diantaranya adalah Bank Mandiri, Bank
Rakyat Indonesia (BRI), Bank Negara Indonesia (BNI), Bank Mega, Bank CIMB Niaga, Bank
Permata, dan Bank BCA. Sampel dalam penelitian ini diambil dari sebagian nasabah bank
syariah maupun konvensional yang ada di Kota Pekalongan. Karena jumlah populasi secara
keseluruhan tidak diketahui, maka dalam memilih jumlah sampel, peneliti menggunakan
pendekatan yang dikemukakan oleh Lemeshow (1991) dengan rumus:

_Z’P(1—-P)

= E

Dimana:

7. = nilai kritis untuk distribusi z = 1,96
P = nilai peluang estimasi maksimum = 0,5
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d = persen kelonggaran, biasanya diperbolehkan antara 1 sampai 10%
Dalam penelitian ini diambil 4= 7% = 0,07
1,96%0,5(1— 0,5)
- 0,07
n = 150,0625
n =150

T

Kuesioner dirancang dengan menggunakan skala likert dimana setiap jawaban diberi
bobot nilai (Skor) 5 (lima) untuk jawaban sangat setuju sampai dengan 1 (satu) untuk jawaban
sangat tidak setuju. Nilai dari setiap jawaban kemudian diproses dan diolah untuk digunakan
sebagai alat pengukur variabel-variabel tersebut.

Analisis data dilakukan dengan dua cara yaitu analisis deskriptif dan inferensial.
Analisis deskriptif digunakan untuk mendeskripsikan data-data melalui statistik deskriptif.
Sedangkan analisis inferensial yang digunakan adalah analisis komparasional yang disebut juga
analisis perbandingan dimana dalam analisis ini menggunakan uji t sampel bebas.

D. Hasil Penelitian
1. Faktor yang Mempengaruhi Nasabah Memilih Bank Syariah

Beberapa faktor yang dipertimbangkan nasabah memilih bank konvensional dapat
dilihat pada Grafik 1. Nasabah lebih memilih bank syariah karena dimensi kesyariahanya
sebagai faktor paling utama, dengan skor 4. Disusul “karena merasa aman dan nyaman”
dengan skor 3,81.

Alasan “karena pelayanan baik dan cepat” menduduki nomor urut tiga, ditkuti
“karena biaya administrasinya murah”. Alasan lain yang berada di urutan berikutnya secara
berurutan adalah “karena lokasinya mudah dijangkau”, “sekedar menabung saja”, “karena
untuk kepentingan bisnis (kemudahan transaksi)”, “karena nisbah bagi hasilnya besar”,
“karena  banyak ATM nya”, “karena banyak cabangnya”, “karena mengambil
kredit/pembiayaan di bank ini”, dan terakhir “karena gaji saya lewat bank ini”.

Grafik 1
Faktor Memilih Bank Syariah

Karena gaji saya lewat bank ini
Karena mengambil kredit/pembiayaan di...

Karena banyak cabangnya

Karena banyak ATMnya

Karena nisbah bagi hasilnya besar
Karena untuk kepentingan bisnis...

Sekedar menabung saja

Karena lokasinya mudah dijangkau

Karena biaya administrasinya murah

Karena pelayanannnya baik dan cepat
Karena merasa aman dan nyaman 3.81

Karena sesuai syariah 4.00

2. Faktor yang Mempengaruhi Nasabah Memilih Bank Konvensional
Berbeda dengan nasabah bank konvensional. Mereka memilih bank konvensional
karena alasan keamananan. Dari grafik 2, ditemukan bahwa faktor yang paling banyak
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diungkapkan oleh nasabah bank konvensional adalah “karena merasa aman dan nyaman”
(skor 3,67), disusul “karena banyak cabangnya” dan “lokasinya mudah dijangkau”, dengan
masing-masing memiliki skor 3,65. Sedangkan skor terendah adalah “karena mengambil
kredit di bank ini”, dengan skor sebesar 2,77.

Grafik 2
Faktor yang dipertimbangkan dalam memilih Bank Konvensional

Karena merasa aman dan nyaman 3.67
Karena banyak cabangnya 3.65
Karena lokasinya mudah dijangkau 3.65
Karena pelayanannnya baik dan cepat 3.52
Karena banyak ATMnya 3.50
Karena untuk kepentingan bisnis... 3.32
Sekedar menabung saja 3.20

Karena biaya administrasinya murah
Karena gaji saya lewat bank ini

Karena bunganya besar

Karena mengambil kredit di bank ini

3. Indeks Kualitas Pelayanan Bank Syariah dan Konvensional

Jika kedua jenis bank disejajarkan pada setiap dimensi, maka akan terlihat perbedaan
indeks pelayanannya, sebagaimana dapat dilihat pada Grafik 3. Dari grafik tersebut tetlihat
bahwa penilaian nasabah terhadap kedua jenis bank selalu beriringan pada setiap dimensi.
Hanya saja skor atau indeks kualitas pelayanannya sedikit berbeda untuk setiap dimensi.
Terlihat bahwa untuk setiap dimensi, indeks kualitas pelayanan bank syariah selalu lebih
tingei daripada bank konvensional.

Grafik 3
Indeks Pelayanan Tiap Dimensi

B konvensional M syariah

3.69 .
3.65 v 359308 358359

3.213.23

Jika seluruh dimensi layanan digabung maka akan diperoleh indeks kualitas
pelayanan kedua jenis bank seperti terlihat pada Grafik 4 berikut. Dari grafik tersebut terlihat
jelas bahwa indeks pelayanan bank syariah lebih tinggi dibanding bank konvensional. Hal ini
dapat dilihat dari nilai sebesar 3,53 (syariah) berbanding 3,50 (konvensional). Meskipun
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selisthnya sangat kecil (0,03), namun tetaplah bahwa kualitas pelayanan bank syariah dinilai
lebih baik daripada bank konvensional. Hal ini tentu menjadi penyemangat tersendiri bagi
para calon nasabah bank syariah, karena pelayanannya tidak kalah dari bank konvensional.

Grafik 4
Indeks Kualitas Pelayanan Kedua Jenis Bank

3.53

3.50

Bank Konvesional Bank Syariah

Di sisi lain, ini menjadi cambuk bagi manajemen bank konvensional untuk senantiasa
meningkatkan kualitas pelayanan, sehingga tidak akan ditinggalkan oleh para nasabahnya.
4. Analisis Komparasional: Uji-T Sampel Bebas

Hasil uji t sampel bebas pada setiap dimensi Bank Konvensional dan Bank Syariah
dapat dilihat pada Tabel 3 berikut.

Tabel 3.
Nilai signifikansi setiap dimensi pelayanan
Dimensi Nilai Sig. (2-Tailed)
Tangible 0,641
Reliability 0,138
Responsiveness 0,029
Assurance 0,086
Ewmphaty 0,112

Tabel 3 menunjukkan bahwa dari kelima dimensi, hanya dimensi responsiveness
yang memiliki perbedaan signifikan antara bank syariah dan konvensional, sedangkan
dimensi lainnya tidak berbeda signifikan.

5. Analisis Komparasi Kualitas Pelayanan antara Bank Konvensional dengan Bank
Syariah
Pada Tabel 4 ditunjukkan output SPSS dari analisis uji t sampel bebas mengenai
kualitas pelayanan pada bank konvensional dan bank syariah.
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Tabel 4
Independent Samples Test
Pelayanan
Equal Equal
variances  |vatiances not
assumed assumed
Levene's Test for Equality of  F .868
Variances Sig. 354
t-test for Equality of Means T -2.839 -2.839
Df 78 75.146
Sig. (2-tailed) .006 .006
Mean Difference -1.36837 -1.36837
Std. Error Difference 48194 48194
95% Confidence Interval of the Lower -2.32784 -2.32841
Difference Uppet -40891 -40834

Dari Tabel 4 dapat dilihat bahwa nilai signifikansi yang dihasilkan sebesar 0.006. Artinya
terdapat perbedaan yang signifikan antara pelayanan ban syariah dan konvensional. Dengan
demikian, kualitas pelayanan secara keseluruhan gabungan seluruh dimensi) yang diberikan
oleh bank konvensional berbeda dengan bank syariah. Bank syariah yang notabene
merupakan bank dengan basic syariah, ternyata memberikan pelayanan kepada nasabah
dengan kualitas yang lebih baik daripada bank konvensional. Hal ini dapat dilihat dari indeks
kualitas bank syariah yang lebih besar daripada bank konvensiona (3,353 > 3,50). Dapat
dikatakan bahwa pelayanan yang dirasakan oleh nasabah bank syariah lebih baik daripada
bank konvensional meskipun dari sisi usia, bank syariah tertinggal jauh dari bank
konvensional.

E. Pembahasan

Dari hasil analisis di atas diperoleh bahwa, jika yang dibandingkan adalah dimensi
pelayanan, maka tidak ada perbedaan yang signifikan antara bank konvensional dengan bank
syariah dalam dimensi zangible, reability, assurance dan emphaty. Namun, khusus dimensi
responsivenes memiliki perbedaan signifikan. Artinya sebagian besar dimensi kualitas pelayanan
yang diberikan oleh kedua bank tersebut tidak jauh berbeda. Hal ini ditunjukkan oleh nilai
signifikansi yang lebih besar dari 0,05.

Dari Grafik 3, dapat dilihat bahwa dimensi pelayanan terbaik menurut nasabah adalah
pada dimensi Zangible, yakni sebesar 3,69 (untuk bank syariah) dan 3,65 (untuk bank
konvensional). Hasil penelitian ini berbeda dengan dengan hasil penelitian yang dilakukan
oleh Roz Anita (2013), dimana temuan yang diperoleh adalah untuk bagian harapan, dimensi
‘assurance’ mencetak rata-rata tertinggi untuk kedua kategori (bank syariah dan bank
konvensional) sedangkan rata-rata terendah skor untuk kedua jenis bank adalah dimensi
"tangible. Di sisi lain, dimensi 'assurance mencetak rata-rata tertinggi dalam persepsi terhadap
bank syariah, sementara dimensi 'reliability' mencetak angka tertinggi dalam persepsi bank
konvensional. Sebaliknya, nilai terendah dari rata-rata untuk persepsi bank syariah dan
konvensional adalah dimensi 'emphaty’. Analisis regresi menunjukkan bahwa dimensi yang
paling penting yang memiliki efek positif langsung pada kepuasan pelanggan adalah dimensi
"tangible' .

Di sisi lain, Manshor dkk (2011) menyimpulkan terdapat perbedaan besar dan
signifikan antara harapan responden dan persepsi mereka. Secara khusus, harapan
kompetensi dan kenyamanan yang berbeda secara signifikan antara bank konvensional dan
syariah, sedangkan persepsi tentang fangibility dan kenyamanan yang ditemukan berbeda
secara signifikan antara kedua jenis bank. Penerapan analisis dominasi untuk memprediksi
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kesenjangan SERVQUAL menunjukkan bahwa perbedaan antara kedua jenis bank terletak
dalam indeksnya saja, tetapi tidak pada pola. Dimensi “kompetensi” dan “kenyamanan” yang
ditemukan relatif lebih dominan dalam kedua jenis bank..

Dari Grafik 1 terlihat bahwa faktor paling utama yang dipertimbangkan nasabah
dalam memilih bank syariah adalah “karena sesuai syariah”. Faktor ini menduduki posisi
tertinggi. Sedangkan faktor paling utama yang dipertimbangkan nasabah dalam memilih
bank konvensional adalah “karena keamanan dan kenyamanan”. Jika dibandingkan dengan
hasil penelitian lain yang terkait dengan faktor motivasi memilih bank, kesimpulan yang
dibuat oleh Muhammad Azhar Sheikh dkk. menemukan bahwa faktor yang memotivasi
nasabah terhadap bank konvensional diantaranya adalah “manfaat ekonomi”, “posisi
keuangan bank”, “fasilitas terbaru”, dan “bunga deposito”, “citra bank” dan “reputasi bank”.
Sedangkan faktor yang memotivasi nasabah terhadap bank syariah adalah “pinjaman bebas
bunga”, “posisi keuangan bank”, “sesuai syariah”, “pemahaman tentang Islam”. Di lain
pihak, temuan lain menunjukkan bahwa nasabah merasa puas dengan fasilitas yang
disediakan oleh kedua jenis bank, tetapi nasabah bank konvensional lebih puas dibandingkan
nasabah bank syariah, yang justru bertolak belakang dengan hasil penelitian ini.

F. Kesimpulan

Dari analisis data dan pembahasan pada bab sebelumnya diperoleh kesimpulan sebagai
berikut: (1) lima faktor utama yang memotivasi memilih bank syariah adalah “sesuai syariah”,
“merasa aman dan nyaman”, “pelayanannnya baik dan cepat”, “biaya administrasinya murah”
dan “lokasinya mudah dijangkau”. (2) lima faktor utama yang memotivasi memilih bank
konvensional adalah “merasa aman dan nyaman”, “lokasinya mudah dijangkau”, “banyak
cabangnya”, “pelayanannnya baik dan cepat”, dan “banyak ATMnya”. (3) “sesuai syariah”,
“merasa aman dan nyaman”, “pelayanannnya baik dan cepat”, “biaya administrasinya murah”
dan “lokasinya mudah dijangkau”. (3) Dimensi kualitas pelayanan yang paling baik di bank
syariah dan konvensional adalah dimensi tangible dengan skor berturut-turut sebesar 3,69
dan 3,65. (4) Terdapat perbedaan indeks kualitas pelayanan antara bank syariah dan bank
konvensional di Kota Pekalongan

G. Saran
Penelitian ini mengambil acak berdasarkan siapa yang ditemui oleh surveyor dan
memenuhi syarat sampel. Peneliti menyarankan jika ada pihak yang melakukan penelitian
tentang kualitas pelayanan bank, maka akan lebih baik jika sampel diambil langsung di kantor

bank.
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