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ABSTRAK

Wahyu Ramadhan. 2021. Tingkat Kepuasan Mahasiswa Universitas Islam
Negeri Antasari Banjarmasin Terhadap Pelayanan Pembayaran Uang
Kuliah Tunggal (UKT) di Bank Kalsel Syariah dengan Bank BRI Syariah.
Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Islam, Pembimbing: H. Badrian, S. Ag, M. Ag.

Kata Kunci : Kepuasan, Pelayanan, Bank Kalsel Syariah, dan Bank BRI Syariah.

Penelitian di latar belakangi fenomena Universitas Islam Negeri Antasari
Banjarmasin dalam beberapa tahun sebelumnya tepatnya pada tahun 2016 telah
bekerja sama dengan dua Bank yaitu pada bank pertama Bank Kalsel Syariah dan
berganti pada bank kedua yaitu pada Bank BRI Syariah dalam pembayaran uang
kuliah tunggal (UKT). Pergantian tersebut yang mengakibatkan munculnya
spekulasi atau pemikiran tentang pelayanan yang diberikan bank kepada
mahasiswa pada tingkat kepuasan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui perbandingan tingkat kepuasan
mahasiswa Universitas Islam Negeri Antasari Banjarmasin terhadap pelayanan
pembayaran uang kuliah tunggal (UKT) di Bank Kalsel Syariah dengan Bank BRI
Syariah.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan dengan pendekatan
kuantitatif. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Objek penelitian
ini adalah Kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan bank, subyek dalam
penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Islam Negeri Antasari Banjarmasin
angkatan 2016 dengan sampel sebanyak 100 mahasiswa serta menggunakan uji
Uji Mann Whitney.

Hasil penelitian tingkat kepuasan mahasiswa angkatan 2016 pada Bank
Kalsel Syariah diperoleh nilai tingkat kepuasan 85,75% atau berada pada daerah
penilaian sangat setuju dan pada Bank BRI Syariah diperoleh nilai dengan tingkat
kepuasan 88,94% atau berada pada daerah penilaian sangat setuju. Hasil Uji Mann
Whitney diperoleh nilai signifikansi (2-tailed) 0,004 < 0,05. Apabila nilai p value
< batas kritis 0,05 maka terdapat perbedaan bermakna antara dua kelompok atau
yang berarti H1 diterima atau ada perbedaan tingkat kepuasan mahasiswa
Universitas Islam Negeri Antasari Banjarmasin terhadap pelayanan pembayaran
Uang Kuliah Tunggal (UKT) di Bank Kalsel Syariah dengan Bank BRI Syariah.



MOTTO

Tidak ada kata lelah untuk membantu, tidak ada kata terlambat dalam
sebuah pencapaian, tetap bergerak ke depan dan jangan lupa arti kehidupan
di dunia setelahnya.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini
berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor
157/1987 dan 0593/1987.

l. Konsonan tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

| Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan

o Ba B Be

< ta’ T Te

& sa’ 8 es (dengan titik di atas)
d Jim J Je

d ha’ h ha (dengan titik di bawah)
d kha’ Kh ka dan ha

4 Dal D De

3 zal z zet (dengan titik di atas)
J ra’ R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

o Syin SSy es dan ye
wl sad S es (dengan titik di bawah)
ol dad d de (dengan titik di bawah)
] ta’ t te (dengan titik di bawah)
5 za’ z zet (dengan titik di bawah)
' ‘ain ¢ koma terbalik di atas

£ Gain G Ge

o fa’ F Ef
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it Qaf Q Qi
d Kaf K Ka
J Lam L ‘el
a Mim M ‘em
o Nun N ‘en
) Waw w We
® ha’ H Ha
s Hamzah 5 Apostrof
It ya’ Y Ye
Il.  Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap
e Ditulis Mutakabbir
e g8l) Ditulis al-qudus
I11.Ta’ marbutah di akhir kata
a. Bila dimatikan ditulis A
daala Ditulis jami’ah
At Ditulis Maktabah

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah
terserap dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan
sebagainya, kecuali bila dikehendaki lafal aslinya).

b. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua terpisah, maka

ditulis dengan 4

dliaal) A<l Ditulis al-maktabah al-jamilah

V. Vokal pendek

Fathah Ditulis A




Kasrah Ditulis I

Dammah Ditulis U
S Fathah Ditulis Syakara
(B0 Kasrah Ditulis quri’a
Gk Dammah Ditulis yantiqu
V. Vokal panjang
fathah + alif Ditulis a
: dLals Ditulis kamilah
fathah + ya mati Ditulis a
? s Ditulis salla
kasrah + ya mati Ditulis 7
: L Ditulis syadid
dammah + wawu mati Ditulis u
* Qe Ditulis sudur
VI. Vokal rangkap
fathah + ya mati Ditulis Ai
: L9 Ditulis Ruwaidun
fathah + wawu mati Ditulis Au
2 WY 63 e B Ditulis wa fir’auna zi al-autad

VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan apostrof

WA Ak adsl] Ditulis a’antum asyaddu khalgan

V1Il.Kata sandang alif+lam
a. Bila diikuti huruf Qamariyyah



O1AY Ditulis al-Qur’an

st Ditulis al-kitab

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan

Tl Ditulis as-subhu

5 A ludl Ditulis as-sahirah

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dengan menulis penulisannya

Gl gl Ditulis birru al-walidaini

omadd) 13 Ditulis 1za asy-syamsu
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KATA PENGANTAR

a3l ka3l gl

st cipal e gty s3Ual y dpadtall &) b Aaall
35 Wl Gaadl adiay Al L 5 aaah Ui dotually

- L4 z

;

Puji syukur Alhamdulillah penulis panjatkan kehadirat Allah swt. yang
telah memberikan rahmat dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan
laporan penelitian dengan judul “Studi Komparatif Mengenai Tingkat Kepuasan
Mahasiswa Universitas Islam Negeri Antasari Banjarmasin Terhadap Pelayanan
Pembayaran Uang Kuliah Tunggal (UKT) di Bank Kalsel Syariah dengan Bank
BRI Syariah”.

Penulisan skripsi ini diajukan untuk memenuhi salah satu syarat kelulusan
dalam jenjang perkuliahan Strata 1 Universitas Islam Negeri Antasari
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aspek kualitas maupun aspek kuantitas dari materi penelitian yang disajikan.
Semua ini didasarkan dari keterbatasan yang dimiliki penulis. Oleh karena itu,
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terkait. Akhir kata penulis mengharapkan ampunan dan ridha dari Allah swt.

Semoga karya tulis ini dapat memberikan manfaat bagi semua pihak dan

menambah khazanah pengetahuan hukum Islam, Aamiin.

Banjarmasin, 05 Januari 2022

&

Wahyu Ramadhan

Xiii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL......oiiiiieiice ettt i
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN TULISAN ......ccccoveviieieiccece e ii
HALAM PERSETUJUAN. ..ottt iii
HALAMAN PENGESAHAN ... iv
ABSTRAK .ot %
17 1 i I TSRS Vi
PERSEMBAHAN ..ottt bbb vii
PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN.....cccccoiiitiiiesieiee e viii
KATA PENGANTAR .ottt Xii
DAFTAR IS ettt st nbenre s Xiv
DAFTAR TABEL ...ttt XVi
DAFTAR GAMBAR ..ottt sttt ettt sttt ne e s enes XVii
BAB T  PENDAHULUAN .....ooiiiiieeee et 1
A. Latar Belakang Masalah .............ccoooiiiiininiccc 1

B. RUMUSaN Masalah............ccocoiiiiiiiiiie s 10

C. Tujuan Penelitian .........cccooeiiiiiiiiecee e 10

D. Manfaat PENEITIAN .........oceviiiiiiiiee s 11

C. Definisi Operasional .............cocoiiiiiiiiiee e 11

D. Kajian PUSLAKA ........cccveiiiiieiicceee e 12

E. Kerangka PemiKIran .........ccoceiieiiniiniieiesie e 14

[ o 11010 (1] 1RSSR 15

G. Sistematika PENUIISAN ..........ccoeiiiiiiieiiee e 16

BAB Il KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN NASABAH ............. 18
A. Kualitas Pelayanan............ccccovviieieeie i 18

1. Pengertian Kualitas Pelayanan............cccooeveienininieninicieeen, 18

2. Standar Layanan Perbankan Syariah..............cccccoveviviiciiicieennn, 21

3. Dimensi dan Indikator Kualitas Pelayanan.............cccccocioninnne 25

4. Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Islam ...........c.cccccceeiennnnne. 35

B. Kepuasan Nasabah ... 36

1. Pengertian Kepuasan Nasabah .............ccccoccevvveiieie e s, 36

2. Konsep Pengukuran Kepuasan Nasabah............ccccoceinnininns 37

3. Faktor-faktor Kepuasan Nasabah.............ccccoovveveiiciiesc e, 40

5. Konsep Kepuasan dalam Perspektif Islam............cccccooviiveinnnnnne 42

BAB [Il METODE PENELITIAN ..ottt 45
A. Jenis, Pendekatan dan Sifat Penelitian...........cccooeniiiiiiiiinnnen, 45

B. LOKaSi PENEIITIAN. .......cciieieiieiiee e 45

Xiv



C. Populasi dan Sampel...........ccoceiveiiiieiieieec e 45

1. Populasi Penelitian ............coveiiiiiiiee e 45

2. Sampel Penelitian..........cccooooeiiiiiiicceee e 46

D. Data dan SUMDBDEr Data.........c.coveuiririeeieniesieie e 47

Lo DALA ... e 47

2. SUMDET DALA......veeiiiiieiieeie et e e 49

E. Teknik Pengumpulan Data...........c.ccccovevieviiie i, 49

F. Indikator Pelayanan dan Definisi Operasional Indikator.................. 49

G. Pengukuran Instrumen Penelitian ...........c.ccccooveviieiieie e, 52

H. Uji Instrumen Penelitian ...........ccooviiiiiiinceeece e 53

1. Uji Instrumen Kuantitatif............c.ccoooeiiiieieic e, 53

2. Uji Kualitas Data Kuantitatif .............ccoooeveieniieniiinceee, 54

I. Uji Hipotesis Kuantitatif..............cccooviiiiiiie s 55

I O I PSSR 55

BAB IV PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS ..o 56
AL Penyajian Data.......cccceiiiiiieiieeiic e 56

1. Profil Bank Kalsel Syariah dan BRI Syariah...........cc.cccceovennnen. 56

2. DESKIIPSI DAta......c.ccveiieiieiiieiieeie et 62

R N TS 3 D | - H S 96

1. Hasil Uji INStrUMEN .....ocvviiiiiiie e 96

2. Hasil Uji Kualitas Data ..........ccccooviiiieiieieneneeseseseeeee e 100

3. UJE HIPOLESIS. ..ottt 102

4, PemMBDANASAN.......cccveiiiieiiee e 105

BABY  PENUTUP ..ottt 117
AL SIMPUIAN o 117

B. SAIaN ... e 118
DAFTAR PUSTAKA .ottt bbbt 120
LAMPIRAN ... ottt bbbttt bbb b 135

XV



Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel

Tabel

3.1
3.2
3.3
4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7
4.8
4.9
4.10
411
412
4.13
414
4.15
4.16
4.17
4.18
4.19
4.20
4.21
4.22
4.10

411

DAFTAR TABEL

Sampel POPUIASI........c.oiieiice e
Definisi Operasional Indikator Pelayanan ...........c.ccccoovveiiiciennn
Contoh Pernyataan Skala LIiKert ..........cccccceevveviiiciienece e
Distribusi Jawaban Responden Mahasiswa UIN Antasari
Banjarmasin Berdasarkan Jenis Kelamin .............cccccoeeeiveiniiccennn,
Distribusi Jawaban Responden Mahasiswa UIN Antasari
Berdasarkan FaKultas...........cocoieviiiniiiniene e
Tanggapan Responden Pada Bank Kalsel Syariah Terhadap
Indikator Kepatuhan Syariah (Syariah Compliance).............c..........
Tanggapan Responden Pada Bank Kalsel Syariah Terhadap .
Indikator Kehandalan (Reliability) ..........cccccoooviiiieiiiiiieece e,
Tanggapan Responden Pada Bank Kalsel Syariah Terhadap .
Indikator Daya Tanggap (ReSPONSIVENESS) .......ccovevveerieeiiveeiieeinnns
Tanggapan Responden Pada Bank Kalsel Syariah Terhadap .
Indikator Jaminan (ASSUFANCE) .......cccveeireeireiiieeiieesieesieesieesne e
Tanggapan Responden Pada Bank Kalsel Syariah Terhadap
Indikator Perhatian (Empathy).........cccccovvveiieiiieiicccic e,
Tanggapan Responden Pada Bank Kalsel Syariah Terhadap
Indikator Bukti Fisik (Tangibles) ........cccccvvviiiiiiiiiiece e,
Tanggapan Responden Pada Bank Kalsel Syariah Terhadap
Indikator Kepatuhan Syariah (Syariah Compliance)........................
Tanggapan Responden Pada Bank Kalsel Syariah Terhadap
Indikator Kehandalan (Reliability) ........cccccoeviiiiiiiiii e,
Tanggapan Responden Pada Bank Kalsel Syariah Terhadap
Indikator Daya Tanggap (ReSPONSIVENESS) .......cccvvevveerieeiiveaiieeinnns
Tanggapan Responden Pada Bank Kalsel Syariah Terhadap
Indikator Jaminan (ASSUFANCE) .......eeeerveeeereerieeeesie e e see e nee e
Tanggapan Responden Pada Bank Kalsel Syariah Terhadap
Indikator Perhatian (Empathy).........cccooviiiiiniieieeee e
Tanggapan Responden Pada Bank Kalsel Syariah Terhadap ...........
Indikator Bukti Fisik (Tangibles) ........ccccooiviiiiniinieniece e
Hasil Uji Validitas Bank Kalsel Syariah...............cccooveviiieiiininnnnnn,
Hasil Uji Validitas Bank BRI Syariah ...........cccccooiiniiiiiiic
Hasil Uji Reliabilitas Bank Kalsel Syariah...........c...cccccoveiviiinnnne
Hasil Uji Reliabilitas Bank BRI Syariah ............ccccooiiiiiiiiennn
Hasil Uji Normalitas Bank Kalsel Syariah ...............cccoovevviiennnnn. 1
Hasil Uji Normalitas Bank BRI Syariah............ccccooeiiiinininns 1
Hasil Uji HOMOGENITAS.........c.ocveriiiie e 1
Hasil Pengujian Uji Mann WhItney ..........cccoovviieieiencncncncns 1
Tanggapan Responden Pada Bank Kalsel Syariah Terhadap
Indikator Kehandalan (Reliability) ...,
Tanggapan Responden Pada Bank Kalsel Syariah Terhadap

XVi



Tabel

Tabel

Tabel

Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel

4.12

4.13

4.14

4.15
4.16
4.17
4.18
4.19
4.20
4.21
4.22

Indikator Daya Tanggap (ReSPONSIVENESS) .....c.cccvevvveeereeriesienieennn 85

Tanggapan Responden Pada Bank Kalsel Syariah Terhadap

Indikator Jaminan (ASSUFANCE) ......c.eceerreerrereerieeiesiesieeseeseesreeseeanns 88
Tanggapan Responden Pada Bank Kalsel Syariah Terhadap

Indikator Perhatian (Empathy).........cccccooveiiiiiiicic e 90
Tanggapan Responden Pada Bank Kalsel Syariah Terhadap

Indikator Bukti Fisik (Tangibles) .........cccccvvvevieiiiiieiiececc e 93
Hasil Uji Validitas Bank Kalsel Syariah...........c.ccocooiiiiinninnn 97
Hasil Uji Validitas Bank BRI Syariah ...........c.cccccooevviviiicincec, 98
Hasil Uji Reliabilitas Bank Kalsel Syariah............ccccoooeiiiiniinnnnn 99
Hasil Uji Reliabilitas Bank BRI Syariah ..............ccccoveveiieiviiecnen, 99
Hasil Uji Normalitas Bank Kalsel Syariah ...........cccccooiininnnnns 100
Hasil Uji Normalitas Bank BRI Syariah...........cccccccoeieiiiiiiiicinen, 101
Hasil Uji HOMOGENITAS. ........ccoviiiieiiieic e 101
Hasil Pengujian Uji Mann WhHithey.........cccoceviiiiievieciie e 102

XVii



Gambar
Gambar
Gambar
Gambar
Gambar

1.1
4.1
4.2
4.3
4.4

DAFTAR GAMBAR

Skema Kerangka PemikKiran...........ccccooceiieiiviieiiiie e 15
Struktur Organisasi Bank Kalsel Syariah............cccccooiiniiinnnn. 59
Struktur Organisasi Bank BRI Syariah .............ccccoccoovveieiiennnen. 61
Range Skor Responden Pada Bank Kalsel Syariah...................... 64
Range Skor Responden Pada Bank BRI Syariah......................... 80

XViii



