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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Service Excellence 

Pelayanan merupakan salah satu faktor kunci keberhasilan bagi organisasi 

yang bergerak dibidang jasa perbankan untuk memenangkan persaingan. Bank 

Muamalat Indonesia Kantor Cabang Kediri menyelenggarakan jasa perbankan 

harus memberikan pelayanan yang terbaik.  

Secara umum pelayanan bermakna sebagai cara melayani, membantu, 

menyiapkan, mengurus, menyelesaikan keperluan, kebutuhan seseorang atau 

kelompok. Aspek pelayanan ada dua unsur yang tidak bisa dipisahkan yaitu 

pelayanan dan yang dilayani.  

Pendapat Moenir mengemukakan pelayanan adalah suatu proses pemenuhan 

kebutuhan melalui aktifitas orang lain yang langsung. Dalam buku yang sama 

mengemukakan sebagai berikut pelayanan pada hakekatnya adalah serangkaian 

kegiatan karena itu ia merupakan proses. Sebagai proses pelayanan berlangsung 

secara rutin dan berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan dalam 

masyarakat.
30

 

Memahami hal pelayanan sebagai suatu cara untuk memenuhi kebutuhan 

seseorang atau sekelompok orang atau suatu badan yang tergabung dalam 

kepentingan umum sehingga arti pelayanan dan pelayanan umum pada dasarnya 

tidak jauh berbeda, sehingga keduanya berorientasi pada pemenuhan kebutuhan 

orang lain (individu dan masyarakat).  
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Ahmad Batinggi mengemukakan bahwa sistem pelayanan umum 

dipengaruhi oleh faktor-faktor sebagai berikut :
31

  

a. Mekanisme dan prosedur.  

b. Prilaku aparat  

c. Segi masyarakat  

d. Sarana dan prasarana  

e. Segi dana  

Dalam keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 

81 Tahun 1993 tentang pedoman Tata laksana pelayanan umum dinyatakan 

sebagai berikut:  

Pelayanan masyarakat adalah segala bentuk kegiatan pelayanan yang 

diberikan oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah dan di lingkungan Badan 

Usaha Milik Negara/Daerah dalam bentuk barang dan jasa, baik dalam rangka 

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.
32

 

Keputusan menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 81 tahun 1993. 

Kriteria pelayanan masyarakat yang baik harus memenuhi syarat-syarat sebagai 

berikut :  

a. Kesederhanaan  

Prosedur/tata cara pelayanan diselenggarakan secara mudah, cepat tidak 

berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah dilaksanakan oleh masyarakat yang 

memunta pelayanan.  
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b. Kejelasan dan kepastian mengenai :  

1) Prosedur tata cara pelayanan  

2) Persyaratan pelayanan yang baik teknik maupun administratif  

3) Rincian biaya atau tarif pelayanan dan tata cara pembayaran.  

4) Jadwal waktu penyelesaian pelayanan.  

c. Keamanan  

Proses serta hasil pelayanan dapat memberikan keamanan dan dapat 

memberikan kepastian hukum bagi masyarakat.   

d. Keterbukaan  

Prosedur/tata cara, persyaratan, satuan/kerja pejabat penanggung jawab, 

pemberi layanan, rincian biaya/tarif serta hal-hal lain yang berkaitan dengan 

proses pelayanan wajib diinformasikan secara terbuka.  

e. Efisien 

1) Persyaratan pelayanan hanya dibatasi pada hal-hal yang berkaitan langsung 

dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan tetap memperhatikan 

keterpaduan antara persyaratan dengan produk pelayanan yang berkaitan.  

2) Dicegah adanya pengulangan pemenuhan kelengkapan persyaratan dalam 

proses pelayanannya masyarakat yang bersangkutan mempersyaratkan 

adanya kelengkapan persyaratan dari satuan instansi pemerintah lain yang 

terkait.  

f. Ekonomis  

Pengenaan biaya pelayanan harus ditetapkan secara wajar dengan 

memperhatikan ;  



24 
 

 

1) Nilai barang/jasa pelayanan masyarakat dan tidak menuntut biaya terlalu 

tinggi diluar kewajaran.  

2) Kondisi dan kemampuan masyarakat untuk membayar.  

3) Ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku.  

4) Keadilan yang merata.  

Kriteria ini mengandung arti cakupan/jangkauan pelayanan umum harus 

diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan diperlakukan 

secara adil bagi seluruh lapisan masyarakat
33

.  

g. Ketepatan waktu.  

Kriteria ini mengandung arti pelaksanaan pelayanan kepada masyarakat 

dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan.  

Indikator-indikator petunjuk pelayanan yang berkualitas di atas adalah 

ditunjukan untuk memberikan kepuasan kepada nasabah. 

Pengertian pelayanan prima (Service Excellence) berkaitan dengan jasa 

pelayanan yang dilaksanakan oleh karyawan perusahaan dalam upaya untuk 

memberikan kepuasan dan menumbuhkan kepercayaan pihak pelanggan 

(konsumen). Melayani pelanggan dengan baikakan membuat pelanggan merasa 

diistimewakan, dengan memperhatikan kebutuhan pelanggan juga akan sangat 

membuat pelanggan senang.  

Menurut Philip Kotler, mengemukakan pelayanan atau service adalah 

setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan suatu pihak kepada pihak 

lainnya yang pada dasarnya tidak terwujud dan tidak pula berakibat pemilikan 
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sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk 

fisik. 
34

 

Malayu Hasibuan, mendefinisikan pelayanan adalah kegiatan pemberian 

jasa dari suatu pihak kepada pihak lainnya. Pelayanan yang baik adalah pelayanan 

yang dilakukan secara ramah-tamah, adil cepat, dan dengan etika yang baik 

sehingga memahami kebutuhan dan kepuasan bagi yang menerimanya.
35

  

Sedangkan menurut Kasmir, pelayanan yang baik adalah kemampuan 

perusahaan dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan standar yang 

telah ditetapkan. Kemampuan tersebut ditunjukkan oleh sumber daya manusia dan 

sarana serta pelaksana yang dimiliki. Dalam penerapan konsep mengutamakan 

kepentingan pelanggan atau nasabah, bank memerlukan pelayanan prima.
36

 

Adapun pengertian pelayanan prima (excellent service) menurut Atep Barata, 

”pelayanan prima adalah kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan 

layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan 

mewujudkan kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada organisasi/ 

perusahaan”.
37

 

Keputusan untuk menerapkan service excellence atau pelayanan prima di 

perusahaan adalah untuk mendapatkan pengakuan dari masyarakat sebagai 

penerima layanan akan kualitas pelayanan diperusahaan atau instansi-instansi 

tersebut yang semakin meningkat. Dorongan-dorongan secara tidak langsung 
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itulah yang membuat perusahaan mampu bersaing dan berdaya guna tinggi untuk 

menampilkan performa terbaik mereka dalam memberikan service excellence 

kepada pelanggan atau masyarakat. Dengan begitu, tujuan dasar dari service 

excellence ini adalah untuk meningkatkan keberhasilan perusahaan dalam 

melayani masyarakat.
38

 

Untuk menciptakan kualitas pelayanan prima yang baik, setiap organisasi 

harus mengidentifikasi dan mengelola momen kritis pelayanan secara baik. 

Konsep momen kritis pelayanan yang dikembangkan oleh Albrecht dan Bradford 

didefinisikan sebagai kontak yang terjadi antara konsumen dengan setiap aspek 

organisasi yang akan membentuk opini konsumen tentang kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh organisasi tersebut.
39

 

Service excellence menggambarkan etos/ budaya kerja suatu perusahaan/ 

bank/ organisasi dan karyawannya. Apapun pelayanan kepada masyarakat 

tentunya telah ada suatu ketetapan tata laksananya, prosedur dan kewenangan 

sehingga penerima layanan puas dengan apa yang telah diterimanya.
40

 

Tujuan pelayanan prima adalah memberikan pelayanan yang dapat memenuhi 

dan memuaskan pelanggan atau masyarakat serta memberikan fokus pelayanan 

kepada pelanggan. Pelayanan prima dalam sektor publik didasarkan pada aksioma 

bahwa “pelayanan adalah pemberdayaan”. Pelayanan pada sektor bisnis 

berorientasi profit, sedangkan pelayanan prima pada sektor publik bertujuan 

memenuhi kebutuhan masyarakat secara sangat baik atau terbaik. 
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Perbaikan pelayanan sektor publik merupakan kebutuhan yang mendesak 

sebagai kunci keberhasilan reformasi administrasi negara. Pelayanan prima 

bertujuan memberdayakan masyarakat, bukan memperdayakan atau membebani, 

sehingga akan meningkatkan kepercayaan (trust) terhadap pemerintah. 

Kepercayaan adalah modal bagi kerjasama dan partisipasi masyarakat dalam 

program pembangunan.  

Pelayanan prima akan bermanfaat bagi upaya peningkatan kualitas pelayanan 

pemerintah kepada masyarakat sebagai pelanggan dan sebagai acuan 

pengembangan penyusunan standar pelayanan. Penyedia layanan, pelanggan atau 

stakeholder dalam kegiatan pelayanan akan memiliki acuan tentang bentuk, 

alasan, waktu, tempat dan proses pelayanan yang seharusnya. 

Pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam dunia perbankan, hal ini 

disebabkan karena usaha perbankan memiliki hubungan yang sangat erat dengan 

pihak lain (nasabah). Tanpa nasabah usaha perbankan tidak akan berjalan dengan 

baik, sehingga hubungan dengan nasabah harus dijaga dengan baik. Dalam 

menjalin hubungan dengan nasabah ada tiga konsep dasar pelayanan yang perlu 

diperhatikan oleh bank syariah yaitu keikhlasan, kesuaian pelayanan dengan 

syariat, dan berusaha melayani dengan pelayanan terbaik.
41
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Gambar 2.1 

Konsep dasar pelayanan menurut al-Qur’an 

 

 

 

 

 

Sumber: M. Zainul Wathani dan Afiati Kurniasih, “Konsep Service Excellence Perbankan 

Syariah berdasarkan al-Qur’an)”, Jurnal Nisbah, Vol. 1, No. 12, hlm. 8.  

 

B. Konsep 6A Service Excellence 

Budaya layanan prima adalah cara bagaimana menyelaraskan unsur-unsur 

yang berkaitan dengan budaya pelayanan prima. Berikut ini adalah unsure 6A 

yang terkait dengan budaya pelayanan prima :
42

 

1. Kemampuan (Ability) 

Kemampuan (Ability) seseorang akan turut serta menentukan kinerja dan 

hasilnya. Yang dimaksud dengan kemampuan atau abilities ialah bakat yang 

melekat pada sesorang untuk melakukan suatu kegiatan secara fisik atau mental 

yang ia peroleh sejak lahir, belajar, dan dari pengalaman. Kemahiran (skill) 

biasanya diartikan kemampuan dalam menangani suatu tugas (pekerjaan) dengan 

menggunakan tenaga fisiknya tetapi ada juga yang berpendapat bahwa 
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kemampuan dan kemahiran itu sama saja artinya. Misalnya yang disebut 

management skill, biasanya tidak menggunakan tenaga fisik melainkan 

mentalnya.
43

 

Sumber daya manusia yang memiliki kemampuan tinggi sangat menunjang 

tercapainya visi dan misi organisasi untuk segera maju dan berkembang pesat, 

guna mengantisipasi kompetisi global. Kemampuan yang dimiliki seseorang dan 

membuatnya berbeda dengan yang mempunyai kemampuan rata-rata atau biasa 

saja. As’ad mendefenisikan kemampuan (Ability) sebagai karakteristik individual 

seperti intelegensi, keterampilan tangan (manual skill), yang semuanya 

merupakan kekuatan potensial yang dimiliki seseorang untuk melakukan aktifitas 

tertentu dan sifatnya relatif stabil. Pendapat lain dari Robbins mendefenisikan 

kemampuan pegawai sebagai kapasitas individu untuk mengerjakan berbagai 

tugas dalam suatu pekerjaan.  

Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa kemampuan secara 

umum merujuk pada kekuatan potensial untuk melakukan aktivitas tertentu, dan 

bersifat stabil (bertahan dalam diri seseorang), yang dapat dilihat dari intelegensia, 

bakat, dan pengetahuan. 

  

                                                           
43

 Sevvy Yossa dan Zunaidah, “Analisis Pengaruh Kemampuan Karyawan, Pembagian 

Tugas, dan Motivasi terhadap Kinerja Karyawan pada PT. Pelabuhan Indonesia II (Persero) 

Cabang Palembang”, Jurnal Manajemen dan Bisnis Sriwijaya, Vol. 11 No. 4, Desember 2013, 

hlm. 267. 



30 
 

 

Menurut Schumacher, ada tiga komponen penting yang tampak dalam 

kemampuan diri manusia, yaitu:
44

 

a. Keterampilannya  

Keterampilan dimiliki oleh karyawan didasarkan atas pengalaman yang 

dilakukannya selama bekerja. Keterampilan dapat meningkat apabila seorang 

karyawan memiliki masa kerja lebih lama dibandingkan dengan karyawan 

yang memiliki masa kerja lebih sedikit. 

b. Kemampuannya  

Kemampuan dimiliki oleh karyawan didasarkan atas bakat yang 

dibawanya semenjak kecil atau yang diperolehnya pada masa mengikuti 

pendidikan, semakin baik pendidikan seorang karyawan maka semakin tinggi 

kemampuan yang diperolehnya. 

c. Etos kerjanya  

Etos kerja dihubungkan dengan sikap dan motivasi karyawan dalam 

bekerja. Prinsip yang tidak kenal lelah dalam bekerja sebagai dasar etos kerja 

yang tinggi yang dimiliki oleh seorang karyawan. 

Kemampuan tertentu yang meliputi kemampuan kerja di bidang kerja yang 

ditekuni yang dibutuhkan untuk menunjang program layanan prima (excellent 

service) seperti: melaksanakan komunikasi yang efektif, mengembangkan 

motivasi, dan menggunakan public relation sebagai alat untuk membina hubungan 

ke dalam dan ke luar oraganisasi/ perusahaan. 
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Ada tiga faktor dalam kompetensi atau kemampuan karyawan yaitu 

pengetahuan yang dimiliki seseorang, keterampilan, dan perilaku individu yang 

manaketiga faktor tersebut dipengaruhi oleh konsep diri, sifat bawaan diri dan 

motif.
45

 

Kemampuan keseluruhan seorang individu pada dasarnya terdiri atas dua 

kelompok faktor yaitu intelektual dan fisik.  

a. Kemampuan Intelektual 

Kemampuan intelektual (intelectual Ability) adalah kemampuan yang 

dibutuhkan untuk melakukan berbagai aktivitas mental berpikir, menalar, dan 

memecahkan masalah. Individu dalam sebagian besar masyarakat 

menempatkan kecerdasan, dan untuk alasan yangtepat, pada nilai yang tinggi. 

Individu cerdas biasanya mendapatkan lebih banyak uang dan tingkat 

pendidikan yang lebih tinggi. Individu yang cerdas juga lebih mungkin 

menjadipemimpin dalam suatu kelompok. Sebagai contoh, tes intelligence 

quotient (IQ) dirancang untuk memastikan kemampuan intelektual umum 

seseorang.
46

 

Tujuh dimensi yang paling seing disebutkan dan dapat membentuk 

kemampuan intelektual adalah kecerdasan angka, pemahaman verbal, 

kecepatan persepsi, penalaran induktif, penalaran deduktif, visualisasi spasial, 

dan daya ingat.  
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Tabel 2.1 

Dimensi Kemampuan Intelektual 

Dimensi Deskripsi Contoh Pekerjaan 

Kecerdasan 

angka 

Kemampuan melakukan 

aritmatika dengan cepat dan 

akurat. 

Akuntan: Menghitung 

pajak penjualan pada 

serangkaian barang. 

Pemahaman 

verbal 

Kemampuan mamahami apa 

yang dibaca atau didengar dan 

hubungan antara kata-kata. 

Manajer pabrik: Mengikuti 

kebijakan perusahaan pada 

perekrutan. 

Kecepatan 

persepsi 

Kemampuan mengidentifikasi 

kemiripan dan perbedaan 

visual secara cepat dan akurat. 

Periset pasar: meramalkan 

permintaan utnuk sebuah 

produk pada periode waktu 

selanjutnya. 

Penalaran 

deduktif 

Kemampuan menggunakan 

logika dan menilai implikasi 

dari sebuah argumen. 

Pengawas: Memilih antara 

dua saran berbeda yang 

ditawarkan oleh karyawan. 

Visualisasi 

spasial 

Kemampuan membayangkan 

bagaimana sebuah objek akan 

terlihat blia posisinya dalam 

ruang diubah. 

Dekorator interior: 

Mendekorasi ulang sebuah 

kantor. 

Daya ingat Kemampuan menyimpan dan 

mengingat pengalaman masa 

lalu. 

Tenaga penjual: Mengingat 

nama-nama pelanggan.  

Sumber: Stephen P. Robbins dan Timothy A. Judge, Perilaku Organisasi Edisi 12, (Jakarta: 

Salemba Empat, 2008), hlm. 57. 

 

Terdapat perbedaan tuntutan kerja bagi karyawan ketika menggunakan 

kemampuan intelektual mereka. Semakin kompleks suatu pekerjaan dalam 

hal tuntutan pemrosesan informasi, semakin banyak kemampuan kecerdasan 

umum dan verbal yang akan dibutuhkan untuk melakukan pekerjaan tersebut 

dengan berhasil.
47

 

 

b. Kemampuan Fisik 

Pada tingkat yang sama dimana kemampuan intelektual memainkan 

sebuah peran yang lebih besar dalam pekerjaan kompleks dengan tuntutan 

kebutuhan pemrosesan informasi, kemampuan fisik (physical abilities) 

tertentu bermakna penting bagi keberhasilan pekerjaan yang kurang 

membutuhkan keterampilan dan lebih terstandar. Misalnya pekerjaan-

pekerjaan yang menuntut stamina, ketangkasan fisik, kekuatan kaki, atau 
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bakat-bakat serupa yang membutuhkan manajemen untuk mengidentifikasi 

kemampuan fisik seorang karyawan.
48

 

Kemampuan intelektual atau fisik tertentu yang dibutuhkan untuk 

melakukan pekerjaan dengan memadai bergantung pada persyaratan 

kemampuan dari pekerjaan tersebut. Terdapat sembilan kemampuan dasar 

yang tercakup dalam kinerja dari tugas-tugas fisik. Kesembilan kemampuan 

dasar tersebut dideskripsikan dalam tampilan tabel berikut ini. 

Tabel 2.2 

Sembilan Kemampuan Fisik Dasar 

Faktor Kekuatan 

1. Kekuatan dinamis Kemampuan menggunakan 

kekuatan otot secara berulang atau 

terus-menerus. 

2. Kekuatan tubuh Kemampuan memanfaatkan 

kekuatan otot menggunakan otot 

tubuh (khususnya otot perut). 

3. Kemampuan statis Kemampuan menggunakan 

kekuatan terhadap objek eksternal. 

4. Kekuatan eksplosif Kemampuan mengeluarkan energi 

maksimum dalam satu atau 

serangkaian tindakan eksplosif. 

Faktor Fleksibilitas 

5. Fleksibilitas luas Kemampuan menggerakkan tubuh 

dan otot punggung sejauh mungkin. 

6. Fleksibilitas dinamis Kemampuan membuat gerakan-

gerakan lentur yang cepat dan 

berulang-ulang 

Faktor Lainnya 

7. Koordinasi tubuh Kemampuan mengkoordinasikan 

tindakan secara bersamaan dari 

bagian-bagian tubuh yang berbeda. 

8. Keseimbangan Kemampuan mempertahankan 

keseimbangan meskipun terdapat 

gaya yang mengganggu 

keseimbangan. 

9. Stamina  Kemampuan mengerahkan upaya 

maksimum yang membutuhkan 

usaha berkelanjutan. 
Sumber: Stephen P. Robbins dan Timothy A. Judge, Perilaku Organisasi Edisi 12, (Jakarta: 

Salemba Empat, 2008), hlm. 58. 
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Kemampuan pada individu paling tidak ditentukan oleh tiga aspek 

kondisi dasar yaitu kondisi sensoris dan kognitif, pengetahuan tentang cara 

respon yang benar, dan kemampuan melaksanakan respon tersebut. Jadi 

kemampuan adalah what one can do dan bukanlah what he does do.
49

 

Secara psikologis, kemampuan pegawai terdiridari kemampuan potensi 

dan reality artinya pegawai yang memiliki kemampuan di atas rata-rata 

dengan pendidikan, pengetahuan, yang memadai dan memiliki sifat-sifat 

tersebut di atas untuk menjalankan suatu usaha hingga berhasil untuk 

mencapai prestasi yang diharapkan. Oleh karena itu, pegawai ditempatkan 

pada pekerjaan sesuai dengan keahliannya (the right man in the right place, 

the right man on the right job).
50

 

 

2. Sikap (Attitude) 

Sikap (Attitude) merupakan suatu hal yang harus diperlihatkan atau 

ditonjolkan saat menghadapi pelanggan. Maksudnya kita harusmenunjukkan sikap 

yang sopan ataupun pantas agar pelangganterkesan dan tertarik.  

Sikap atau Attitude adalah evaluasi atau reaksi perasaan. Sikap seseorang 

terhadap suatu objek dalam perasaan mendukung atau memihak maupun perasaan 

tidak mendukung atau tidak memihak pada objek tersebut.  

Menurut Petty dan Cacioppo dalam Azwar secara lengkap mengatakan bahwa 

sikap adalah evaluasi umum yang dibuat manusia terhadap dirinya sendiri, orang 

lain, objek atau isu-isu. 
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Menurut Schermerhon, dkk dalam Wibowo mendiskripsikan bahwa sikap 

adalah kecenderungan merespon secara positif atau negatif pada seseorang atau 

sesuatu dalam lingkungannya. Sikap akan tampak apabila kita mengatakan suka 

atau tidak suka akan sesuatu atau seseorang.  

Menurut Lapierre dalam Azwar menemukan bahwa sikap sebagai suatu pola 

perilaku, tendensi atau antisipasi, predisposisi untuk menyesuaikan diri dalam 

situasi sosial, atau secara sederhana sikap adalah respon terhadap stimuli sosial 

yang telah terkondisikan.  

Dengan demikian, dapat dirumuskan bahwa sikap pada hakikatnya 

merupakan kecenderungan pernyataan seseorang baik menyenangkan maupun 

tidak menyenangkan, yang mnecerminkan bagaimana merasa tentang orang, 

objek, atau kejadian dalam lingkungannya.
51

 

Menurut Hawkins dan Mohersbaugh, sikap memiliki tiga komponen, yaitu 

kognitif (kepercayaan), afektif (perasaan), dan perilaku (kecenderungan 

tanggapan).
52

 

Komponen kognitif terdiri dari kepercayaan konsumen terhadap suatu objek. 

Komponen afektif adalah perasaan atau reaksi emosional terhadap suatu objek 

atau aktivitas.  

Sikap sulit untuk diubah. Sikap seseorang sesuai dalam suatu pola, dan untuk 

mengubah satu sikap mungkin memerlukan penyesuaian yang sulit untuk lainnya. 
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Dengan demikian, perusahaan biasanya akan berusaha untuk menempatkan 

produk ke dalam sikap yang sudah ada daripada berusaha untuk mengubah sikap. 

Karakteristik dari sikap adalah sikap relatif konsisten dengan perilaku yang 

direfleksikan.  

Ketika ada suatu inkonsistensi, individu akan mengambil langkah-langkah 

untuk menjadikannya konsisten baik dengan mengubah sikap atau perilaku atau 

dengan mengembangkan rasionalisasi untuk ketidakkonsistenan.  

Pelanggan akan menilai perusahaan dari kesan pertama dalam berhubungan 

dengan orang-orang yang terlibat dalam perusahaan tersebut. Sikap yang 

diharapkan berdasarkan konsep pelayanan prima adalah: 

a. Sikap pelayanan prima berarti mempunyai rasa kebanggaan terhadap 

pekerjaan. 

b.  Memiliki pengabdian yang besar terhadap pekerjaan. 

c. Senantiasa menjaga martabat dan nama baik perusahaan. 

d. Sikap pelayanan prima adalah: ”benar atau salah tetap perusahaan saya 

“(right or wrong is my corporate)”.
53

 

 

3. Penampilan (Appereance) 

Penampilan (appereance) adalah penampilan seseorang dalam hal fisik 

ataupun non fisik, yang mampu meningkatkan kredibilitas danmerefleksikan 

kepercayaan diri.  
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Saat bekerja, pakaian menjadi salah satu faktor penentu keberhasilan dalam 

berkarier dengan memperhatikan pakaian yang cocok ditempat kerja bila 

perusahaan termpat bekerja tidak memiliki seragam khusus. 

Rickieno menyatkan bahwa orang yang penampilan fisiknya menarik 

cenderung dianggap memiliki kepribadian yang menarik pula, seperti tenang, 

penuh kehangatan, penuh perhatian, pandai bersosialisasi, tidak memiliki sifat 

ketergantungan, dan hasil pekerjaan mereka umumnya dianggap baik pula. 

Percaya diri juga merupakan salah satu faktor yang dapat memberikan citra positif 

pegawai didepan rekan kerja.
54

 

Penampilan merupakan salah satu sisi dalam bergaya. Penampilan seseorang 

dipengaruhi oleh beberapa hal, antara lain: 

a. Budaya 

Budaya merupakan salah satu hal yang mempengaruhi penampilan 

seseorang, misalnya orang yang menggunakan “beskap” identik dengan budaya 

Jawa atau orang yang membawa rencong menunjukkkan orang Aceh. Ternyata 

penampilan tidak hanya pada pakaian atau aksesorisnya, rumah juga 

menunjukkan adanya pengaruh budaya. Dari contoh di atas bisa dikatakan 

bahwa penampilan fisik seseorang maupun lingkungan dipengaruhi oleh 

budaya. 

b. Profesi  

Pekerjaan atau profesi seseorang ternyata juga berpengaruh terhadap 

penampilan seseorang. Etika profesi menuntut bagaimana seseorang 

                                                           
54

Rizal Rickieno, Menjadi Karyawan Idaman dalam 4 Minggu, (Jakarta: Penerbit Mutiara 

Benua, 2008), hlm. 57. 



38 
 

 

seharusnya berpenampilan. Dalam menjalankan sebuah profesi, seseorang 

kadang-kadang terpaksa harus mengenakan pakaian seragam karena tipe 

busana seperti itu dimaksudkan untuk mengurangi individualitas guna 

memaksakan identitas kolektif. 

c. Aturan/norma  

Penampilan juga dipengaruhi aturan yang berlaku. Aturan atau norma 

tersebut banyak dan mudah disaksikan dalam kehidupan masyarakat. Pada 

masayarakat "timur” akan berbeda dengan penampilan masyarakat “barat”. 

Aturan atau norma kedua masyarakat tersebut berbeda. Norma masyarakat 

itulah yang memberi batasan. Tanpa disadari, sesungguhnya penampilan 

seseorang merupakan bentukan dari karakter seseorang. Karakter tersebut juga 

terbentuk karena adanya budaya maupun aturan yang membatasinya. 

Walaupun karakter yang dimiliki tiap orang berbeda, tetapi budaya maupun 

norma memiliki andil dalam kehidupan seseorang. Penampilan merupakan 

identitas bagi sebagian orang, walaupun demikian tidak menjadi sebuah 

kesimpulan yang bisa dipertanggungjawabkan jika hanya melihat dari sebuah 

penampilan.
55

 

Dalam berpenampilan saat bekerja, ada beberapa hal yang harus diperhatikan 

agar penampilan sesuai dengan pekerjaan yang ditekuni. Berikut adalah beberapa 

hal yang harus diperhatikan dalam berpenampilan:  

a. Memadu padankan busana atau pakaian itu merupakan suatu yang harus 

dipelajari, bukan sesuatu yang instant. Ada baiknya kita mempelajari budaya 
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tempat kita bekerja atau pekerjaan macam apa yang kita lakukan supaya 

kontribusi yang kita berikan lebih optimal.  

b. Kepekaan terhadap lingkungan, contohnya : bekerja di lingkungan yang 

konservatif tentunya secara tidak langsung menuntut penampilan yang 

konservatif pula, atau bekerja di lingkungan yang dinamis, maka penampilan 

pun dituntut demikian. 

c. Hal yang berhubungan dengan diri sendiri, jiwa macam apa yang hendak 

ditunjukkan lewat penampilan yang ada.  

d. Penampilan yang menarik tidak ditentukan oleh mahal atau tidaknya make-up 

atau busana yang kita pakai karena penggunaan make-up tergantung pada 

kondisi yang dimiliki tiap individu. Yang terpenting adalah pemahaman yang 

kita miliki tentang bagaimana penampilan yang kita tunjukkan memberikan 

nilai plus bagi perusahaan dimana kita bekerja dan menunjang pekerjaan yang 

kita lakukan. Selain itu, penampilan yang menarik akan lebih baik lagi jika 

didukung dengan dimilikinya paradigma yang benar terhadap pekerjaan itu 

sendiri dan adanya passion dalam bekerja.
56

 

Aktualisasi fisik untuk menonjolkan kesan apa yang akan disampaikan pada 

orang lain, percaya diri secara keseluruhan pegawai perempuan di bank yang 

dapat terlihat elegan (pegawai bank terkesan berkelas), up to date (selalu 

mengikuti perkembangan mode), dan penampilan yang good looking atau enak 

dilihat orang lain dengan penampilan fisik simpel, sesuai bidang pekerjaan.  
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Bentuk-bentuk pelayanan berdasarkan konsep tindakan (Action) adalah sebagai 

berikut: 

a. Segera mencatat pesanan pelanggan. 

b. Menegaskan kembali kebutuhan/pesanan pelanggan. 

c. Menyelesaikan transaksi pembayaran pesanan pelanggan. 

d. Mengucapkan terimakasih diiringi harapan pelanggan akan kembali lagi. 

 

4. Perhatian (Attention)  

Perhatian (Attention) adalah rasa peduli kepada pelanggan yang berhubungan 

dengan perhatian akan kebutuhan yang diperlukan dan keinginan pelanggan 

maupun pemahaman atas saran dan kritiknya. 

Dalam melakukan kegiatan layanan, seorang petugas pada perusahaan 

industri jasa pelayanan harus senantiasa memperhatikan dan mencermati 

keinginan pelanggan.
57

 

Menimbulkan perhatian pelanggan berarti sebuah pesan harus dapat 

menimbulkan perhatian baik dalam bentuk dan media yang disampaikan. 

Perhatian itu bertujuan secara umum atau khusus kepada calon konsumen atau 

konsumen yang akan dijadikan target sasaran. Pesan yang menarik perhatian 

merupakan suatu langkah awalbagi perusahaan dimana pesan tersebut akan 

dikenal, diketahui, dandiingat oleh konsumen. Proses tersebut bisa dikatakan 

sebagai proses awareness atau kesadaran akan adanya produk yang disampaikan 

ke konsumen.
58
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Bentuk perhatian dalam sendiri terbagi menjadi 2 yaitu:
59

 

a. Memberikan perhatian kepada pelanggan internal. 

Perhatian yang diberikan kepada pelanggan internal harus dilakukan 

secara timbal balik, baik dari jajaran manajemen perusahaan terhadap 

bawahannya, maupun oleh masing-masing pegawai terhadap pegawai lainnya. 

Memberikan perhatian secara timbal balik merupakan bagian dari keterbukaan 

manajemen, hal ini juga sangat berguna untuk menampung keinginan, saran 

dan kritik pegawai bagi perusahaan serta dapat membina arus komunikasi 

formal maupun nonformal antar pegawai pada berbagai tingkatan. 

b. Memberikan perhatian kepada pelanggan eksternal  

Memberikan perhatian kepada pelanggan ekstrenal akan sangat dirasakan 

pada saat pegawai atau penyedia layanan berinteraksi langsung kepada 

nasabah/pelanggan. oleh karena itu pimpinan atau segenap pegawai harus 

mampu berinteraksi dengan pelanggan. misalnya mampu menjadi pendengar 

yang baik bagi pelanggan, mampu memposisikan diri sebagai penampung 

keluhan, kritik dan saran dari pelanggan serta mampu memposisikan diri 

sebagai fasilitator untuk mewujudkan keinginan pelanggan. 

Apabila pelanggan sudah menunjukkan minat untuk membeli suatu barang/ 

jasa yang kita tawarkan segera saja layani pelanggan tersebut dan tawarkan 

bantuan, sehingga pelanggan merasa puas dan terpenuhi keinginannya. Hal-hal 
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lain yang perlu diperhatikan menyangkut bentuk-bentuk pelayanan berdasarkan 

konsep perhatian adalah sebagai berikut:
60

 

a. Mengucapkan salam pembuka pembicaraan. 

b. Menanyakan apa saja keinginan pelanggan. 

c. Mendengarkan dan memahami keinginan pelanggan. 

d. Melayani pelanggan dengan cepat, tepat dan ramah. 

e. Menempatkan kepentingan pelanggan pada nomor urut 1.  

Pada konsep perhatian, pelanggan “menunjukkan minat” untuk membeli 

produk yang kita tawarkan. 

 

5. Tindakan (Action) 

Tindakan (Action) adalah kegiatan nyata yang dilakukan dalam memberikan 

layanan kepada pelanggan. 

Pelaksanaan pelayanan prima yang didasarkan pada konsep tindakan (Action) 

dapat diartikan sebagai rangkaian perbuatan nyata yang dilakukan untuk 

mewujudkan pemberian layanan terbaik bagi pelanggan. tindakan yang tergolong 

pada tindakan nyata adalah semua upaya yang dilakukan sejak 

seseorang/kelompok merencanakan untuk mendirikan perusahaan, 

menyelenggarakan aktifitas produksi barang atau pembentukan jasa sampai 

dengan memberikan layanan langsung.
61

 

Pada konsep perhatian, pelanggan “menunjukkan minat” untuk membeli 

produk yang kita tawarkan. Pada konsep tindakan pelanggan sudah ”menjatuhkan 
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pilihan” untuk membeli produk yang diinginkannya. Terciptanya proses 

komunikasi pada konsep tindakan ini merupakan tanggapan terhadap pelanggan 

yang telah menjatuhkan pilihannya, sehingga terjadilah transaksi jual-beli. 

Bentuk-bentuk pelayanan berdasarkan konsep tindakan adalah sebagai berikut:
62

 

a. Segera mencatat pesanan pelanggan. 

b. Menegaskan kembali kebutuhan/pesanan pelanggan. 

c. Menyelesaikan transaksi pembayaran pesanan pelanggan. 

d. Mengucapkan terimakasih diiringi harapan pelanggan akan kembali lagi. 

6. Tanggung Jawab (Accountabillity) 

Tanggung jawab (Accountability) adalah suatu sikap dimana keterpihakan 

kita kepada pelanggan, agar pelanggan merasa dipedulikan untuk menghindari 

hal-hal yang tidak diinginkan atau meminimalkan kerugian yang mungkin saja 

terjadi. 

Tanggung jawab dalam bekerja adalah melakukan pekerjaan secara tuntas, 

tidak menunda-nunda waktu, sehingga pekerjaan lebih meningkat, bermutu dan 

dapat dipertanggung jawabkan diperusahaan ataupun hukum. Pernyataan tersebut 

menegaskan bahwa tingkat penyelesaian kerja dan kualitas hasil pekerjaan yang 

mengarah pada terciptanya efisiensi dan efektifitas  dalam menyelesaikan 

pekerjaan. Usaha meningkatkan produktivitas kerja dalam mencapai tujuan 

diperlukan tanggung jawab yang tinggi seluruh personalia dalam suatu 

organisasi.
63
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Tanggung jawab dalam cangkupan luas dapat berupa tanggung jawab 

terhadap pekerjaan itu sendiri, tanggung jawab kepada pimpinan atau atasan, 

tanggung jawab kepada perusahaan, serta tanggung jawab sosial (masyarakat). 

Bentuk tanggung jawab karyawan secara langsung berhubungan dengan 

pekerjaannya, pimpinan maupun perusahaan, sedangkan tanggung jawab tidak 

langsung biasanya berhubungan dengan dampak sosial pada masyarakat akibat 

dari pekerjaan yang ia lakukan.
64

 

Tanggung jawab dapat dikelompokkan dengan lebih spesifik, diantaranya:
65

 

a. Tanggung jawab ekonomi, adalah memproduksi barang dan jasa yang 

diingkan oleh masyarakat pada suatu tingkat harga yang dapat membuat 

bisnisnya terus berjalan dan memnuhi kewajibannya kepada investor.  

b. Tanggung jawab hukum, adalah untuk mematuhi hukum local, negara, dan 

internasional. 

c. Tanggung jawab etis, meliputi pemenuhan berbagai ekspetasi lainnya dari 

masyarakat, yang bukan hanya hukum tertulis. 

d. Tanggung jawab filantropis, adalah perilaku dan aktivitas tambahan yang 

dianggap baik oleh masyarakat dan yang didukung oleh nilai-nilai yang 

dianut perusahaan.  

Penting untuk dicatat bahwa, ketika beberapa tanggung jawab didelegasikan, 

atasan tetap bertanggung jawab untuk memantau bahwa semua tanggung jawab 
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dan wewenang dilakukan sesuai dengan yang seharusnya. Suradinata menggaris 

bawahi perlunya pembinaan dimensi afektif disamping kognitif dan psikomotorik 

yang berupa keterampilan dan pengalaman.
66

 

 

C. Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah/ pelanggan akhir-akhir ini menjadi fokus perhatian oleh 

hampir semua pihak, baik pemerintah, pelaku bisnis, konsumen, dan sebagainya. 

Hal ini dikarenakan semakin baiknya pemahaman mereka atas konsep kepuasan 

nasabah sebagai strategi untuk memenangkan persingan didunia bisnis. sehingga 

kepuasan nasabah merupakan hal penting bagi penyelenggara jasa, karena 

nasabah akan menyebarluaskan rasa puasnya kepada calon nasabah, sehingga 

akan menaikkan reputasi pemberi jasa atau pihak perbankan.
67

 

 ٓ ٓ ٓ  ٓ  ٓ ٓ ٓ ٓ  ٓ ٓ ٓ ٓ
ٓ ۥٓ ٓ ٓ 

“dan Yang mempersatukan hati mereka (orang-orang yang beriman). Walaupun 

kamu membelanjakan semua (kekayaan) yang berada di bumi, niscaya kamu tidak 

dapat mempersatukan hati mereka, akan tetapi Allah telah mempersatukan hati 

mereka. Sesungguhnya Dia Maha Gagah lagi Maha Bijaksana”.(al-Anfal: 63) 

 

Kepuasan Nasabah adalah tingkat perasaan terhadap jasa yang diterima 

nasabah terhadap pengalaman-pengalaman berkaitan dengan produk atau jasa 

tertentu, serta berkenaan dengan kesepadanan dan ketidaksepadanan antara hasil 

yang didapatkan dibandingkan dengan pengorbanan yang dilakukan.
68
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 ٓ ٓ  ٓ ٓ ٓ ٓ ٓ  ٓ ٓ ٓ ٓ ٓ ٓ ٓ

 ٓ ٓ
“Allah menganugerahkan al hikmah (kefahaman yang dalam tentang Al Quran 

dan As Sunnah) kepada siapa yang dikehendaki-Nya. Dan barangsiapa yang 

dianugerahi hikmah, ia benar-benar telah dianugerahi karunia yang banyak. Dan 

hanya orang-orang yang berakallah yang dapat mengambil pelajaran (dari 

firman Allah)”. (al-Baqarah: 269) 

 

Dari setiap perjalanan aktivitas dan kegiatan perusahaan akhirnya akan 

kembali pada sebuah nilai urgen yang disebut kepuasan. Pelanggan atau nasabah 

yang merasa puas akan berbagi pengalaman dengan pelanggan lain. Bahkan 

menurut penelitian, pelanggan yang puas akan berbagi pengalaman dengan 3-5 

orang kawannya, sebaliknya jika mereka tidak puas maka mereka akan bercerita 

pada 10 -15 orang lainnya.
69 

Kepuasan pelanggan tidak dapat diukur dengan ukuran yang objekti, kepuasan 

pelanggan harus dilihat secara abstrak dan merupakan fenomena yang bisa diukur 

dengan banyak indicator. Pengukuran kepuasan yang demikian banyak dilakukan 

pada berbagai industry, bahkan pada individu sekalipun. 

Lebih lanjut menurut Andreassen, kepuasan nasabah bisa dibentuk melalui 3 

(tiga) item yaitu:
70

 

a. Tingkat kepuasan terhadap pelayanan secara keseluruhan. 

b. Tingkat kepuasan terhadap pelayanan apabila dibandingkan dengan jasa 

sejenis. 
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c. Keinginan mencari pelayanan serupa. 

Kepuasan menurut Kotler dan Keller ditentukan oleh pelayanan yang diterima 

oleh nasabah dibandingkan dengan harapannya. Apabila pelayanan yang diterima 

nasabah sama atau melampaui harapannya, maka nasabah akan puas.
71

 

 Kepuasan pelanggan sangat ditentukan oleh kualitas layanan dari jasa yang 

diberikan. Dalam indstri perbankan, penelitian hubungan antara kualitas layanan 

dengan kepuasan nasabah telah banyak dilakukan. 

 Daryanto dan Ismanto dalam bukunya menyebutkan beberapa faktor 

kepuasan pelanggan, antara lain:
72

 

a. Kualitas Produk 

 Pelanggan akan merasa puas apabila membeli dan menggunakan produk 

yang ternyata memiliki kualitas baik. Begitu juga sebaliknya, pelanggan akan 

merasa tidak puas apabila membeli dan menggunakan produk yang ternyata 

memiliki kualitas rendah (tidak sesuai harapan). 

b. Kualitas Pelayanan 

 Kualitas pelayanan sangat tergantung pada tiga hal, yaitu, sistem, 

teknologi dan manusia. Faktor manusia ini memegang kontribusi sebesar 70%, 

tidak mengherankan, kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit 

ditiru. Pembentukan sikap dan perilaku yang seiring dengan keinginan 

perusahaan menciptakan, bukanlah pekerjaan mudah. Pembenahan harus 

dilakukan mulai dari proses recruitment, pelatihan, budaya kerja dan hasil 

biasanya baru terlihat setelah tiga tahun. 
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c. Biaya dan Kemudahan  

 Pelanggan akan semakin puas apabila relatif murah, nyaman dan efisien 

dalam mendapatkan produk atau pelayanan. Peran Driver pendorong kepuasan 

pelanggan tentunya tidak sama antara Driver yang satu dengan Driver yang 

lain, masing-masing Driver memiliki bobotnya sesuai dengan industri 

perusahaan dan kebutuhan dari para pelanggan yang dimilikinya. 

 Ada beberapa metode yang dapat digunakan setiap perusahan untuk mengukur 

dan memantau kepuasan pelanggannya. Kotler dan Keller mengidentifikasikan 

empat metode untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu:
73

 

a. Sistem keluhan dan saran 

Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan sangat perlu 

memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya untuk 

menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. Media yang jelas 

digunakan meliputi kotak saran yang diletakkan ditempat-tempat strategis, 

menyediakan kartu komentar dan lain-lain. Tetapi metode ini bersifat pasif 

(perusahaan hanya menunggu), maka sulit mendapatkan gambaran lengkap 

mengenai kepuasan atau kepuasan pelanggan.  

b. Survey kepuasan pelanggan  

Saat ini sudah mulai banyak perusahaan yang melakukan survey untuk 

menggali informasi mengenai tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk/ 

jasa yang dihasilkan. Survey ini juga mampu menampung informasi mengenai 
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kebutuhan pelanggan secara lebih detail sehingga memberikan pengetahuan 

bagi perusahaan bersangkutan untuk melakukan perbaikan produk/jasa. 

c. Belanja siluman (ghost shopping) 

Metode ini dilakukan dengan merekrut beberapa orang sebagai pembeli 

semu (ghost shopper) yang berperan sebagai pembeli potensial terhadap 

produk-produk sendiri maupun produk pesaing. Ghost shopper juga dapat 

mengamati cara perusahaan dan pesaingnya melayani pelanggan, menjawab 

pertanyaan pelanggan dan mengenai sikap keluhan. Dengan aktivitas ini maka 

akan diperoleh temuan-temuan mengenai kekuatan atau kelemahan layanan 

atas produk sendiri atau pesaing.  

d. Analisis pelanggan yang hilang (lost customer analysis) 

Metode ini dilakuka dengan cara menghubungi kemabli pelanggan-

pelanggan yang telah berpindah ke merk pesaing (switching), dalam upaya 

untuk mencari informasi yang jelas terutama mereka berpindah ke merk lain. 

Informasi ini selanjutnya sangat berguna untuk mengurangi tingkat 

perpindahan dengn melakukan langkah antisipasi dari keluhan yang 

disampaikan eks pelanggan tersebut.
74

 

Tjiptono dan Diana mengemukakan bahwa perusahaan yang berhasil dalam 

membentuk fokus pada kepuasan pelanggan memiliki beberapa karakteristik, 

yaitu:
75
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a. Visi dan komitmen, visi merupakan arah kemana organisasi akan menuju, 

untuk mewujudkan visi tersebut semua level manajemen harus memiliki 

komitmen dan ketulusan yang besar terhadap kepuasan nasabah.  

b. Pensejajaran dengan pelanggan, perusahaan yang berfokus pada pelanggan 

selalu mensejajarkan manajemen dengan pelanggan dan ini merupakan kunci 

sukses.  

c. Kemauan mengidentifikasi dan mengatasi masalah pelanggan, perusahaan 

selalu memantau keluhan pelanggan, mengupayakan adanya umpan balik dari 

pelanggan dan setiap perbaikan proses dan prosedur selalu berusaha untuk 

menciptakan nilai tambah bagi pelanggan. Hal ini dilakukan dengan cara 

memberikan kesempatan kepada semua level manajemen untuk bertemu 

dengan pelanggan sebagai manajemen dan karyawan memahami kebutuhan 

dan harapan pelanggan.  

d. Mendekati pelanggan, menggunakan umpan balik dan info dari pelanggan 

sehingga pelanggan mudah untuk menyampaikan keluhan baik secara langsung 

maupun tidak langsung.  

e. Kemampuan, kesanggupan, dan pemberdayaan karyawan, kemampuan dan 

kesanggupan dalam rangka memuaskan kebutuhan pelanggan harus ditujukan 

oleh setiap karyawan. Untuk itu karyawan harus diberi keahlian, dukungan dan 

kebebasan bertindak untuk melakukan hal-hal yang dianggap perlu dalam 

rangka memuaskan kebutuhan pelanggan.  

f. Penyempurnaan produk dan proses dilakukan secara terus menerus sesuai 

dengan tuntutan dan info yang diterima dari pelanggan. 
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Ketidakpuasan timbul dari rendahnya kinerja yang diterima dibandingkan 

dengan harapan dapat disebabkan oleh beberapa hal, yaitu:
76

 

a. Tidak sesuainya harapan dengan kenyataan yang dialami.  

b. Layanan selama proses menikmati jasa tidak memuaskan.  

c. Perilaku personil kurang menyenangkan. 

d. Suasana dan kondisi fisik lingkungan yang tidak menunjang. 

e. Biaya terlalu tinggi, karena jarak yang terlalu jauh, banyak waktu terbuang, 

dan harga yang terlalu tinggi. 

f. Promosi atau iklan yang tidak sesuai dengan kenyataan.  

Kualitas perlu dipahami dan dikelola dalam seluruh bagian organisasi kualitas 

jasa sendiri meliputi empat aspek: 

a. Pertemuan jasa (service encounter), merupakan segala interaksi langsung 

antara pelanggan dengan karyawan dan fasilitas fisik penyedia jasa.  

b. Desain jasa (service design), adalah proses yang dilalui pelanggan dalam 

rangka memperoleh suatu jasa.  

c. Produktivitas jasa (service productivity), adalah hubungan antara kualitas dan 

kuantitas barang atau jasa yang diproduksi dengan kualitas sumberdaya yang 

dipergunakan untuk menghasilkan barang/jasa.  

d. Budaya dan organisasi jasa, kualitas jasa dapat pula dipengaruhi oleh budaya 

organisasi dan cara pengorganisasiannya. 

Adapun strategi dalam meningkatkan kualitas jasa terdiri dari :
77

 

a. Mengidentifikasi determinan utama kualitas jasa. 
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b. Mengelola harapan pelanggan. 

c. Mengelola bukti kualitas jasa. 

d. Mendidik konsumen tentang jasa. 

e. Mengembangkan budaya kualitas. 

f. Menciptakan automating quality. 

g. Menindaklanjuti jasa. 

h. Mengembangkan sistem informasi kualitas jasa.  

 

D. Penelitian Terdahulu 

Adapun penelitian yang sama pernah diteliti sebelumnya yang menjadi bahan 

acuan dalam penyusunan skripsi ini, adalah penelitian yang dilakukan oleh 

Muhammad Nizar dan Badrus Soleh
78

 bertujuan untuk mengetahui dan 

menganalisis pengaruh pelayanan prima (service excellent) terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank Syariah Mandiri Lawang Malang. Objek penelitian ini adalah 

Bank Syariah Mandiri Lawang Malang. Pendekatan penelitian yang digunaan 

adalah kuantitatif melalui metode survey. Teknik pengumpulan data dengan 

wawancara dan penyebaran kuesioner menggunakan teknik non-probAbility 

sampling. Pengujian Instrumen  penelitian diuji menggunakan uji validitas, uji 

reliabilitas dan uji asumsi klasik. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa 

variabel independen dalam penelitian ini yang terdiri dari kemampuan, sikap, 

penampilan, perhatian, tindakan, tanggung jawab, kualitas produk, biaya dan 

kemudahan secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel 
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dependen yaitu kepuasan nasabah. Adapun persamaan penelitian jurnal tersebut 

dengan yang peneliti lakukan adalah terletak pada pendekatan yang digunakan 

yaitu pendekatan kuantitatif melalui metode survey dan pengujian yang digunakan 

menggunakan analisis regresi linear berganda. Sedangkan perbedaannya terletak 

pada lembaga yang dijadikan penelitian dan juga pada jurnal menggunakan 

variabel tambahan yaitu kualitas produk, biaya dan kemudahan sedangkan peneliti 

hanya menggunakan konsep 6A service excellence.  

Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Meilastri Novita
79

 bertujuan 

untuk menganalisis pengaruh pelayanan prima terhadap kepuasan nasabah 

penabung pada PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Cabang Kartini Makassar. 

Objek penelitian ini adalah PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Cabang Kartini 

Makassar. Pendekatan penelitian yang digunaan adalah kuantitatif dan kualitatif 

dan menggunakan sumber data primer dan sekunder. Teknik pengumpulan data 

dengan wawancara dan penyebaran kuesioner menggunakan teknik non-

probAbility sampling. Penelitian ini jenis kuantitatif dan menggunakan metode 

regresi linier berganda, serta uji hipotesis uji F dan uji t. Adapun variabel 

independen dalam penelitian ini adalah kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, 

tindakan dan tanggung jawab sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini 

adalah kepuasan nasabah. Hasil penelitian menunjukkan  pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel dependen yakni kepuasan nasabah. Adapun 

persamaan dalam penelitian ini adalah sama-sama menggunakan 6 variabel yaitu 
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konsep 6A pelayanan prima (service excellence) sedangkan perbedaannya terletak 

pada lokasi lembaga yang digunakan dalam penelitian. 

Berikutnya penelitian yang dilakukan oleh Nada Akrobin
80

 bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh service excellence terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Mandiri (Studi Kasus pada Nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta). 

Objek penelitian ini adalah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta. 

Pendekatan penelitian yang digunaan adalah kuantitatif dan kualitatif dan 

menggunakan sumber data primer dan sekunder. Teknik pengumpulan data 

dengan wawancara dan penyebaran kuesioner dengan skala likert. Analisis data 

menggunakan regresi linier berganda dengan menggunakan SPSS versi 20. 

Adapun variabel independen dalam penelitian ini adalah bukti fisik, jaminan, 

kehandalan/ kemapuan, daya tanggap/ tindakan, empati/ perhatian, sikap, 

penampilan, dan tanggung jawab. Variabel dependen adalah kepuasan nasabah. 

hasil penelitian menunjukkan semua variabel secara simultan bersama-sama 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. adapun persamaan dengan peneliti 

lakukan adalah sama-sama menggunakan metode kuesioner dengan skala likert 

dan analisis data menggunakan regresi linear berganda. Sedangkan perbedaannya 

terletak pada variabel independen bukti fisik dan jaminan, lembaga yang 

digunakan dalam penelitian, serta versi SPSS yang mana peneliti menggunakan 

versi 16. 
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Penelitian berikutnya dilakukan oleh Retno Sri Rahayu
81

 bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh service excellence (Attitude, Attention, Action, Ability, 

Appearance, Accountability) terhadap loyalitas dengan kepuasan nasabah pada 

PT. BNI Syariah (Persero) Tbk, Kantor Cabang Syariah Semarang. Objek 

penelitian ini adalah PT. BNI Syariah (Persero) Tbk, Kantor Cabang Syariah 

Semarang. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian adalah kuantitatif dengan 

metode pengumpulan data menggunakan kuesioner yang menggunakan skala 

interval. Analisis data menggunakan analisis regresi linear berganda, uji T, dan uji 

f. Adapun variabel independen dalam penelitian ini adalah  Attitude, Attention, 

Action, Ability, Appearance,dan Accountability sedangkan variabel dependen 

yaitu loyalitas dan kepuasan nasabah. Hasil uji menunjukkan semua variabel 

independen secara signifikan berpengaruh terhadap variabel dependen. Adapun 

persamaan penelitian ini dengan yang peneliti lakukan adalah sama-sama 

menggunakan konsep 6A service excellence, dan menggunakan metode kuesioner. 

Sedangkan perbedaannya terletak pada 2 (dua) variabel dependen loyalitas dan 

kepuasan nasabah, peneliti hanya menggunakan satu variabel dependen kepuasan 

nasabah saja.  

Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Immanuel Edy Suranta 

Sebayang
82

 bertujuan untuk mengetahui pengaruh service excellence terhadap 

kepuasan nasabah PT. Bank Sumut Kantor Cabang Pembantu USU. Objek 
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penelitian ini adalah PT. Bank Sumut Kantor Cabang Pembantu USU. Pendekatan 

yang digunakan dalam penelitian adalah kuantitatif dengan metode pengumpulan 

data menggunakan kuesioner. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

data primer dan sekunder. Metode analisis data yang digunakan adalah uji 

validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis deskriptif, uji analisis 

regresi linier sederhana, uji hipotesis melalui uji t dan uji F, dan uji koefisien 

determinasi.  Adapun variabel independen dalam penelitian ini adalah berwujud 

(tangibles). kehandalan (reliAbility), ketanggapan (responsiveness), empati 

(empathy). Sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan 

nasabah. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel service excellence 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan 

nasabah. Persamaan dalam penelitian ini terletak pada variabel dependen yaitu 

kepuasan nasabah, selain itu juga metode analisis yang digunakan diantranya uji 

validitas dan uji reliabilitas, uji hipotesis melalui uji t dan uji F. Sedangkan 

perbedaannya terletak pada variabel service excellence yang digunakan antara lain 

berwujud (tangibles). kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), 

empati (empathy), dan juga metode analisis yang menggunakan analisis regresi 

linear sederhana.  
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E. Kerangka Konseptual 

Kerangka berfikir merupakan model konseptual tentang bagaimana teori 

berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah 

yang penting.
83

  

Kerangka berfikir dalam suatu penelitian perlu dikemukakan apabila dalam 

penelitian tersebut berkenaan dua variabel atau lebih. Apabila penelitian hanya 

membahas sebuah variabel atau lebih secara mandiri, maka yang dilakukan 

peneliti disamping mengemukakan deskripsi teoritis untuk masing-masing 

variabel, juga argumentasi terhadap variasi besaran variabel yang diteliti.  

Kerangka berfikir berguna untuk mempermudah didalam memahami 

persoalan yang sedang diteliti serta mengarahkan penelitian pada pemecahan 

masalah yang dihadapi. Agar penelitian lebih jelas maka dapat dikembangkan 

kerangka berfikir sebagai berikut:  
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Gambar 2.2 

Kerangka Konseptual 

 

  

 

 

          

  

   

   

 

 

 

 

Keterangan : 

a. Pengaruh Attitude (sikap) (X1) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) didasarkan 

pada teori Atep Adya Barata
84

, penelitian terdahulu Handini Khaerunnisa
85

, 

dan penelitian terdahulu Astri Wulandari
86

. 

b. Pengaruh Ability (kemampuan) (X2) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) 

didasarkan pada penelitian terdahulu Sevvy Yossa dan Zunaidah
87

, Ika 

Rahmatika
88

. 
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c. Pengaruh Attention (perhatian) (X3) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) 

didasarkan pada teori Freddy Rangkuti
89

, penelitian terdahulu Immanuel Edy 

Suranta Sebayang
90

, dan Nyoman Suparmanti Asih
91

. 

d. Pengaruh Action (tindakan) (X4) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) didasarkan 

pada penelitian terdahulu Steffi Melati Achlam, Nasir Widha Setyanto, Okke 

Oktavianty
92

. 

e. Pengaruh Appearance (Penampilan) (X5) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) 

didasarkan pada penelitian terdahulu Heni Rohaeni, dkk
93

, Ainun Mardiah
94

 

f. Pengaruh Accountability (tanggung jawab) (X6) terhadap Kepuasan Nasabah 

(Y) didasarkan pada teori Thomas S. Bateman dan Scott A. Snell
95

,  penelitian 

terdahulu  Suwardi dan Amin Wahyudi
96

. 
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g. Pengaruh Attitude (sikap), Ability (kemampuan), Attention (perhatian), Action 

(tindakan), Appearance (penampilan), Accountability (tanggung jawab) 

terhadap Kepuasan Nasabah (Y) didasarkan pada teori Atep Adya Barata
97

, 

penelitian terdahulu Meilastri Novita
98

, penelitian terdahulu Nada Akrobin
99

.  

 

F. Hipotesis Penelitian  

Hipotesis merupakan proporsi atau hubungan dua atau lebih konsep atau 

variabel yang harus diuji kebenarannya melalui peneliti empiris
100

. 

Dapat pula dikatakan hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap 

rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan 

dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara, karena jawaban yang 

diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-

fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data.
101

 

Berdasarkan teori yang telah dipaparkan, maka hipotesis penelitian adalah 

sebagai berikut:  

H1: Ability (kemampuan) berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah di Bank 

Muamalat Indonesia Kantor Cabang Kediri.  
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H2: Attitude (sikap) berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat 

Indonesia Kantor Cabang Kediri.  

H3: Appearance (penampilan) berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah di Bank 

Muamalat Indonesia Kantor Cabang Kediri.  

H4: Attention (perhatian) berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah di Bank 

Muamalat Indonesia Kantor Cabang Kediri.  

H5: Action (tindakan) berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah di Bank 

Muamalat Indonesia Kantor Cabang Kediri.  

H6: Accountability (tanggung jawab) berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah di 

Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Kediri.  

H7: Ability (kemampuan), Attitude (sikap), Appearance (penampilan), Attention 

(perhatian), Action (tindakan), Accountability (tanggung jawab) bersama-sama 

berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat Indonesia Kantor 

Cabang Kediri.  

  


