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Persepsi Nasabah Bank Rakyat Indonesia Cabang Lubuklinggau dengan 

Bank Syariah Indonesia KCP Lubuklinggau Berdasarkan Kualitas 

Pelayanan 

(Studi Kasus di Pondok Pesantren Al-Azhariyah Lubuklinggau). 

ABSTRAK 

Penelitian dalam skripsi ini dilatar belakangi oleh adanya keluhan dari 

Ustadz dan Ustadzah yang ada di Pondok Pesantren Al-Azhariyah Lubuklinggau 

terhadap pelayanan yang di berikan, saat melakukan suatu transaksi di BRI 

Cabang Lubuklinggau dan BSI KCP Lubuklinggau. Dalam hal ini peneliti 

membahas Persepsi nasabah BRI Cabang Lubuklinggau dengan BSI KCP 

Lubuklinggau berdasarkan kualitas pelayanan (Studi kasus di Pondok Pesantren 

Al-azhariyah Lubuklinggau). 

 Jenis penelitian ini adalah kualitatif yaitu digunakan untuk memahami 

fenomena yang sedang terjadi secara alamiah (natural) dalam keadaan-keadaan 

yang terjadi secara alamiah. Maka peneliti mengunakan pendekatan 

Phenomenological Research, dimana peneliti melakukan pengumpulan data 

secara observasi partisipan untuk mengetahui fenomena esensial partisipan dalam 

pengalaman hidupnya. Data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 

data primer dan data skunder. Data primer yang diperoleh dari hasil kegiatan 

observasi dan informan kepada para ustadz dan ustadzah melalui pelaksanaan 

wawancara. Data skunder diperoleh dari arsip pendukung berupa sejarah Pondok 

Pesantren, data Ustadz, Ustadzah dan Santri, Struktur Kepengurusan Pondok 

Pesantren yang berada di Kota Lubuklinggau. 

Dari hasil pelaksanaan penelitian ini dapat disimpulkan bahwa para ustadz 

dan ustadzah Pondok Persantren Al-Azhariyah terhadap pelayanan yang di 

dapatkan saat melakukan transaksi di staff bank BSI KCP Lubuklinggau itu lebih 

bagus di bandingkan dengan pelayanan dari staff bank BRI cabang Lubuklinggau. 

Para ustadz dan ustadzah Pondok Pesantren Al-Azhariyah lebih mengunggulkan 

bank BSI karena tidak adanya sistem riba di dalamnya dan margin juga bisa di 

kategorikan non riba jika di bandingkan dengan bunga yang diberikan oleh bank 

konvensional. Keadaan tersebut timbul dari berbagai faktor baik internal maupun 

eksternal yang diterima para ustadz dan ustadzah. Namun kurangnya kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh bank syariah dan bank konvensional juga bisa 

menimbulkan persepsi negatif dari sebagian ustadz dan ustdazah, sehingga 

kegiatan transaksi yang dilakukan bisa membuat para nasabah tidak nyaman. 

 

Kata kunci: Persepsi, Kualitas Pelayanan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Dalam kehidupan sehari-hari bank mempunyai peranan yang sangat 

penting bagi masyarakat untuk melakukan berbagai transaksi keuangan. Dalam 

UUD No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan, menyebutkan bahwa Bank adalah 

badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan 

dan menyalurkan kepada masyarakat dalam bentuk kredit atau dalam bentuk 

lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup masyarakat.1  

Di Indonesia, sistem perbankan menganut dual banking system, yaitu 

bank konvensional dan bank syariah. dalam beberapa hal, bank konvensional 

dan bank syariah memiliki persamaan terutama dalam sisi teknis. Akan tetapi 

terdapat banyak perbedaan yang mendasar diantara keduanya yang 

menyangkut akad dan aspek legalitas, lembaga penyelesaian sengketa, usaha 

yang dibiayai dan lingkungan kerja.2 Karakteristik dari kedua tipe bank 

tersebut dapat mempengaruhi perilaku calon nasabah dalam menentukan 

preferensi mereka terhadap pemilihan antara kedua tipe bank tersebut. 

                                                             
1 Undang-undang No. 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan. 
2 Hikmah, “Analisis Komparatif Kualitas Pelayanan Bank Syariah dan Bank 

Konvensional”, Dalam Jurnal Akrab Juara, Vol. 3, No. 1, (Batam: Yayasan Akrab Pekanbaru, 

Februari 2018), h. 35. 
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Sehingga nasabah masih dapat melakukan pilihan antara bank 

konvensional dengan bank syariah.3 

Pada umumnya kehidupan manusia juga tidak lepas dari perekonomian 

yang menunjang hidup dunia dan akhirat. Mengikuti perkembangan zaman 

sistem perekonomian semakin maju, sehingga diperlukan langkah-langkah 

dalam memudahkan transaksi. Terkhusus segala bentuk transaksi yang sesuai 

dengan ajaran Islam, yang salah satunya adalah praktek transaksi riba. Ayat al-

qur’an yang menjelaskan tentang larangan riba dalam syariat Islam yaitu 

sebagaimana dalam firman Allah SWT QS, al-baqarah ayat 275.  

لِكَ بأِنََّهُمْ قاَلوُ  ٱلَّذِينَ يأَكْلُوُنَ 
نُ مِنَ ٱلْمَس ِ ۚ ذَٰ

بَوٰا۟ لََ يقَوُمُونَ إلََِّ كَمَا يقَوُمُ ٱلَّذِى يتَخََبَّطُهُ ٱلشَّيْطَٰ مَا ٱلْبيَُْ  مِلُْ  ا۟ إنَِّ ٱلر ِ

ن رَّ  بَوٰا۟ ۚ فَمَن جَا ءَهُۥ مَوْعِظَةٌ م ِ مَ ٱلر ِ ُ ٱلْبَيَْ  وَحَرَّ بَوٰا۟ ۗ وَأحََ َّ ٱللََّّ ِ ۖ وَمَنْ ب ِهۦِ فٱَنتهََىٰ فلََهُۥ مَا سَلفََ وَأمَْرُهُ ۥ إلِىَ ٱٱلر ِ للََّّ

لِدوُنَ  بُ ٱلنَّارِ ۖ هُمْ فيِهَا خَٰ ئكَِ أصَْحَٰ
 عَادَ فأَوُ۟لَٰ 

“Orang-orang yang makan riba tidak dapat berdiri melainkan seperti 

berdirinya orang yang kemasukan syaiton lantaran penyakit gila. 

Keadaan mereka yang demikian itu, adalah disebabkan mereka berkata 

(berpendapat), sesungguhnya jual beli itu adalah riba, padala Allah 

telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba. Orang-orang 

yang telah sampai kepadanya larangan dari tuhan, lalu terus berhenti 

(tidak mengambil riba), maka baginya apa yang telah diambilnya dahulu 

(sebelum datang larangan); dan urusannya (terserah) kepada Allah. 

Orang yang kembali (mengambil) riba, maka orang itu adalah penghuni 

Neraka jahanam, dan mereka kekal didalamnya.”4  

 

Perkembangan dalam sektor perbankan semakin hari semakin 

berkembang dan mengalami kemajuan yang cukup signifikan serta pelayanan 

dalam suatu instansi merupakan dasar dan bentuk akutualisasi dari eksitensi 

birokrasi, serta pelayanan merupakan suatu perbuatan, suatu kinerja atau suatu 

                                                             
3 Hikmah, h. 35 
4 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan terjemahannya, ( Bandung; CV Diponegoro, 

2005), h, 231.  
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usaha dalam memberikan yang terbaik kepada konsumen. Kepuasan nasabah 

sangatlah dipengaruhi oleh bagaimana caraa atau perilaku petugas dalam 

memberikan suatu pelayanan.5 

Pelayanan menjadi suatu hal penting bagi bank dalam upaya memberikan 

kepuasaan kepada nasabah sehingga nasabah tetap percaya pada bank dan 

meminimumkan nasabah pindah ke bank lain. Untuk kemajuan bank maka 

perlu mencermati permintaan nasabah terhadap suatu produk atau jasa yang 

akan ditawarkan, salah satunya yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayanan. 

Dimana kualitas layanan yaitu suatu kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan suatu produk, jasa manusia, proses dan lingkungan yang dapat 

memenuhi kepuasan konsumen.6 Kualitas pelayanan tidak hanya ditentukan 

oleh pihak yang melayani, tapi lebih banyak ditentukan oleh pihak yang 

dilayani (konsumen), karena konsumen lah yang menikmati pelayanan yang 

diberikan, sehingga dapat mengukur kualitas pelayanan berdasarkan harapan 

mereka dalam memenuhi kepuasannya. Kualitas layanan yang diterima atau 

dirasakan konsumen yang diharapkan tersebut dianggap baik dan memuaskan, 

dimana suatu pelayanan yang ramah, fasilitas yang bersih kesesuaian layanan 

serta penampilan fisik yang menarik dari seorang kariawan bank akan 

meningkatkan kepuasan nasabah. Kualitas pelayanan telah didefinisikan dalam 

                                                             
5 Ida hayu Dwimawati, Kualitas pelayanan Publik (Salah Satu Parameter Keberhasilan 

Otomi Daerah), Vol. 1, No. 1, Januari, Tahun 2004, h. 113. 
6 Sihran Fikri, Wahyu Wiyani, dan Agung Suwandaru, Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Mahasiswa (Studi pada Mahasiswa Starta 1 Fakultas Ilmu 

Sosial dan Ilmu  Politik Universitas UniversitasMerdeka malang), Jurnal Bisnis dan Manajemen, 

Vol. 3, No, 1, Tahun 2016,  Ilmu Politik Universitas Merdeka Malang, h. 121. doi: 

https://doi.org/10.26905/jbm.v3i1.80. 

https://doi.org/10.26905/jbm.v3i1.80
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literatur pemasaran jasa sebagai keseluruhan penilaian pelayanan oleh 

pelanggan.7 

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang dibayangkan serta di 

harapkan untuk memenuhi keingginan konsumen. Dimana, kualitas pelayanan 

yang seharusnya diberikan oleh bank ialah bentuk fisik (tangibles), kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati 

(emphathy). Setelah melakukan observasi awal dipondok pesantren Al-

Azhariyah Lubuklinggau, adanya keluhan dari Ustadz dan Ustadzah yang ada 

di Pondok Pesantren Al-Azhariyah Lubuklinggau terhadap pelayanan yang di 

berikan saat melakukan suatu transaksi di Bank BRI Cabang Lubuklinggau dan 

BSI KCP Lubuklinggau. Dengan adanya masalah tersebut, maka peneliti ingin 

mengetahui lebih dalam lagi masalah yang terjadi. Para ustadz dan ustadzah 

merasa bahwa pelayanan yang diberikan oleh pihak Bank BRI Cabang 

Lubuklinggau kurang tidak ramah dalam melayani para nasabah, agak kurang 

respon dalam proses administrasi, menabung, tarik tunai, transfer dan lain-lain. 

Pihak Bank BRI Cabang Lubuklinggau juga kurang cakap dalam sosialisasi 

dan menerangkan tentang solusi dari masalah yang dikeluhkan oleh nasabah 

sehingga nasabah kurang mengerti dan kebingungan. Jika dibandingkan 

dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bank BSI KCP Lubuklinggau 

para pihak bank melayani para nasabah dengan penuh keramahan dalam proses 

administrasi. Para pihak bank juga mau menerima saran dan kritikan dari 

                                                             
7 Anasari Harahap dan Dita Amanah, Kajian Kualitas pelayanan dan Loyalitas Nasabah 

Perbankan di Indonesia, Jurnal Bisnis dan Ekonomi, Vol. 26, No. 1, Tahun 2019, Universitas 

Islam Sumatra Utara, h. 29. 
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nasabah dan menjelaskan secara cakap dan terperinci tentang apa dan 

bagaimana sistem yang berlaku didalam bank tersebut, sehingga para nasabah 

lebih mengunggulkan pelayanan yang ada di bank terserbut. Dalam pondok 

pesantren Al-Azhariyah terdapat 10 ustadz dan 7 ustadzah yang menjadi tenaga 

pendidik di ponpes. Ustadz dan ustadzah ialah seorang pendidik yang berada 

dalam lingkungan pendidikan Islam, yang bertugas untuk menyalirkan 

pemahaman baik dari segi pemahaman Al-Qur’an dan Hadits serta tentang 

memiliki karakter yang baik sehingga dapat dicontoh oleh peserta didik yang 

ada dipondok pesantren tersebut. 

Berdasarkan data yang di dapatkan oleh peneliti dari Pondok Pesantren 

Al-Azhariyah Lubuklinggau, berikut ialah tabel dari daftar jumlah ustadz dan 

ustadzah yang ada dipondok pesantren Al-Azhariyah Lubuklinggau: 

Tabel 1.1 

Daftar Jumlah Ustadz dan Ustadzah Pondok Pesantren Al-Azhariyah 

Lubuklinggau yang memiliki dua tabungan 

 

 

No Ustadz/Ustadzah Jumlah Nasabah BSI KCP 

Lubuklinggau 

Nasabah BRI 

Cabang 

Lubuklinggau 

1.  Ustadz 10 2 2 

2. Ustadzah 7 1 1 

Total 17 3 3 

 

     Sumber: Arsip Pondok Pesantren Al-Azahriyah Lubuklinggau  
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Menurut data diatas, ada 17 Ustadz dan Ustadzah yang menjadi tenaga 

pendidik di Pondok Pesantren Al-Azhariyah Lubuklinggau, dari 17 orang itu, 

ustadz nya berjumlah 10 orang dan ustadzah berjumlah 7 orang, sementara 

mereka memiliki dua tabungan yang berbeda-beda baik itu dibank BRI Cabang 

Lubuklinggau dan BSI KCP Lubuklinggau sebanyak 3 orang yaitu 2 orang 

ustadz dan 1 orang ustadzah sedangkan sisanya ada 14 orang lagi memiliki 

tabungan di bank konvensional yaitu ada yang di bank BRI, dan bank BNI. 

Setelah melakukan wawancara kepada ustadz dan ustadzah yang 

dilakukan oleh peneliti, ada beberapa ustadz dan ustadzah yang memiliki 

tabungan di Bank BRI Cabang Lubuklinggau dan Bank BSI KCP 

Lubuklinggau, dimana peneliti melakukan wawancara dengan salah satu ustadz 

yaitu ustadz Aziman, beliau memaparkan penjelasan sebagai berikut: 

Ustadz Aziman mengatakan, berawal dari pengalaman beliau menjadi 

nasabah. di Bank BSI KCP Lubuklinggau dan bank BRI Cabang lubuk 

Linggau,  pelayanan yang disajikan oleh staf bank BSI KCP 

Lubuklinggau sangat memuaskan, dimana para staf melayani para 

nasabah dengan ramah, cepat, dan tutur bahasa yang sangat sopan 

dan mudah dipahami dalam mengurus adminitrasi dan lain sebagainya. 

Sedangkan pelayanan yang ada di Bank BRI Cabang Lubuklingau 

kurang ramah dan juga sedikit lambat ketika sedang mengurus 

adminitrasi seperti nasabah ingin menabung, dan melakukan penarikan 

tunai.8 

Dari penjelasan diatas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

Bank BRI Cabang Lubuklinggau dan Bank BSI KCP Lubuklinggau kepada 

nasabahnya. Salah satu ustadz berpendapat yaitu ustadz Aziman ia memiliki 

sudut pandang yang berbeda mengenai kualitas pelayanan. Maka agar 

                                                             
8 Aziman, Ustadz, Wawancara, pada tanggal 24 Februari 2022, Jam 08.30 WIB. 
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mendapatkan hasil yang lebih akurat mengenai kualitas pelayanan, peneliti 

memutuskan untuk mengkajinya lebih dalam lagi mengenai kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh para pihak bank tersebut. Berdasarkan penjelasan diatas 

peneliti tertarik untuk mengangkat kasus diatas dengan judul penelitian 

“Persepsi Nasabah Bank Rakyat Indonesia Cabang Lubuklinggau dengan 

Bank Syariah Indonesia KCP Lubuklinggau Berdasarkan Kualitas 

Pelayanan (Studi Kasus di Pondok Pesantren Al-Azhariyah 

Lubuklinggau)”. 

B. Batasan Masalah 

Agar penelitian yang dilakukan oleh peneliti dapat terarah dengan baik 

sesuai dengan tujuan penelitian maka diperlukan adanya batasan masalah, hal 

ini bertujuan untuk menghindari masalah yang terlalu luas dan menyimpang, 

maka dalam penelitian ini, peneliti membatasi ustadz dan ustadzah yang 

memiliki tabungan di bank BRI Cabang Lubuklinggau dan Bank BSI KCP 

Lubuklinggau. 

C. Rumusan Masalah  

Berdasarkan pada penjelasan penelitian diatas Adapun rumusan 

masalahnya: 

1. Bagaimana persepsi para Ustadz dan Ustadzah tentang kualitas pelayanan 

Bank BRI Cabang Lubuklinggau dengan Bank BSI KCP Lubuklinggau? 

2. Apa saja Faktor-Faktor yang mempengaruhi persepsi para Ustadz dan 

Ustadzah tentang kualitas pelayanan Bank BRI Cabang Lubuklinggau 

dengan Bank BSI KCP Lubuklinggau? 
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D. Tujuan Penelitian  

Dari rumusan masalah diatas peneliti menyimpulkan tujuan penelitian 

sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui persepsi Ustadz dan Ustadzah tentang Bank BRI 

Cabang Lubuklinggau dengan Bank BSI KCP Lubuklinggau melalui 

kualitas pelayanannya. 

2. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kurangnya kualiatas 

pelayanan yang diberikan  oleh Bank BRI Cabang Lubuklinggau dengan 

BSI KCP Lubuklinggau.  

E. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian ini, diharapkan hasil penelitian memiliki 

manfaat, baik manfaat teoritis maupun manfaat praktis. Adapun manfaat 

penelitian ini adalah:  

1.  Manfaat Teoritis 

a. Untuk mengetahui apa saja yang melatar belakangi kurangnya kualitas 

pelayanan di Bank BRI Cabang Lubuklinggau dengan bank BSI KCP 

Lubuklinggau. 

b. Untuk mengetahui berapa tingkat kepuasan para nasabah terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh Bank BRI Cabang Lubuklinggau dengan 

bank BSI KCP Lubuklinggau. 
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c. Untuk dijadikan bahan acuan kedepannya mengenai kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh pihak bank BRI Cabang Lubuklinggau dengan 

bank BSI KCP Lubuklinggau kepada para nasabanya.  

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Untuk menambah pengetahuan tentang kualitas pelayanan itu sangatlah 

penting bagi para nasabah, serta instani itu sendiri, hal ini bisa dijadikan 

sebagai acuan peneliti ketika bekerja di bank atau instansi lain yang 

berhubungan dengan nasabah. 

b. Bagi Instansi 

Mampu memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik lagi kepada 

para nasabah sehingga dapat membuat para nasabah merasa puas 

dengan kualitas pelayanan yang diberikan terutama oleh pihak Bank 

BRI Cabang Lubuklinggau dan Bank BSI KCP Lubuklinggau. 

c. Bagi Institut 

Hasil penelitian dapat digunakan sebagai sarana pembelajaran dan tolak 

ukur dalam menghasilkan tenaga professional dan dapat digunakan 

sebagai bahan kajian ilmiah bagi mahasiswa. 

d. Bagi Para Nasabah 

Adalah yakni nasabah mendapatkan kualitas pelayanan yang sangat 

baik, sehingga para nasabah merasa nyaman ketika bertransaksi atau 

bekerjasama dengan Bank BRI Cabang Lubuklinggau dengan Bank BSI 

KCP Lubuklinggau. 
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e. Bagi Masyarakat  

Dimana para masyarakat dapat mengetahui mengenai kualitas yang 

diberikan oleh pihak Bank BRI Cabang Lubuklinggau dengan Bank 

BSI KCP Lubuklinggau, sehingga dengan mudah ketika masyarakat 

hendak menjadi nasabah di Bank BRI Cabang Lubuklinggau atau Bank 

BSI KCP Lubuklinggau. 

F. Kajian Literatur 

Sebagai bentuk bahan pertimbangan dan penambahan penjelasan dalam 

penelitian ini, maka dibagian ini akan dicamtumkan beberapa hasil kegiatan 

penelitian terdahulu sebagai sumber referensi tambahan yang telah peneliti 

baca yaitu sebagai berikut: 

1. Alvi Naslia, (140603088), Skripsi, “Analisis Tingkat Kualitas 

Pelayanan Customer Service Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi 

Kasus Pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 

Darussalam)”, 2019, Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh. 

 

Masalah yang terdapat dalam penlitian ini kerena banyaknya keluhan 

nasabah saat bertransaksi dengan castomer servis serperti respon yang 

lamah saat nasabah memiliki keluhan. Penelitian ini menggunakan jenis 

penelitian kuantitatif, dimana penelitian kuantitatif digunakan untuk 

meneliti pada populasi dan sampel tertentu, pengumpulan data 

menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat statistic yang 

bertujuan untuk menguji hipotesis. Hasil penelitian ini yaitu dimana 

tingkat kualitas pelayanan custemer service berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan para nasabah Bank Syariah Mandiri Kantor 

Cabang Pembantu Darussalam. 
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2. Siti Nurul Fajri, (082130684), Skripsi, “Kualitas Layanan Teller Bank 

Terhadap Kepuasan Nasabah Simpendes BRI Unit Salaman Cabang 

Magelang”, 2012, Universitas Muhammadiyah Purworejo. 

 

Masalah yang terdapat dalam penelitian ini banyaknya keluhan dari 

nasabah saat bertransaksi pada teller, kerena teller bank kurang ramah 

dalam melayani para nasabah, dan kurang memberikan perhatian kepada 

nasabah. Pada penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. 

Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa kualitas pelayanan teller 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan para 

nasabah Simpendes BRI Unit Salaman Cabang Magelang, hal ini 

dibuktikan dari hasil penelitian ini yaitu kualitas pelayanan teller tergolong 

tinggi pada presentasi 66%, sedangkan untuk presentasi cukup yaitu 

sebesar 34%, kepuasan nasabah Simpendes tergolong tinggi dengan 

presentasi sebesar 54,7%, presentase 45,3% tergolong cukup. 

3. Sulhaimi Daru MR (1604020058), Skripsi, “Persepsi Nasabah Tentang 

Kualitas Pelayanan Teller Pada Bank Syariah di Kota Palopo (Studi 

Pada Bank BRI Syariah KCP Palopo)”, 2021, Institut Agama Islam 

Negeri Palopo. 

 

Masalah yang terdapat dalam penelitian ini kerena banyak keluhan 

dari nasabah pada pelayanan teller yang masih dipandang belum 

memuaskan, hal tersebut dilihat dari fasilitas fisiknya berupa kursi antrian 

masih kurang karena masih ada nasabah yang mengantri tidak 

mendapatkan tempat duduk serta sikap tellernya dalam memberikan 
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layanan kepada nasabah. Dalam penelitian ini menggunakan metode 

deskriptif kualitatif dalam pendekatan fenomenologi. 

Hasil penelitian ini menjelaskan adapun beberapa faktor yang 

mengakibatkan kurangnya pelayanan pada teller di Bank BRI Syariah 

KCP Palopo yaitu karena keterbatasan sumberdaya manusia serta fasilitas 

yang kurang memadai, hal inilah yang membuat banyaknya keluhan dan 

penilaian buruk dari nasabah. 

4. Sri Imelda, Jurnal INTEKNA, Vol. 17, No. 1, Mei 2007, “Kualitas 

Pelayanan Customer Service dan Loyalitas Nasabah Pada Bank BRI 

Unit Veteran Banjarmasin”, 2007, Politeknik Negeri Banjarmasin, 

Doi: https://doi.org/10.31961/intekna.v17i2.469. 

 

Masalah yang terdapat dalam penelitian ini kerena banyak keluhan 

yang dialami nasabah saat melakukan transaksi dengan customer service, 

mereka merasa tidak diutamakan sebagai nasabah ketika memiliki keluhan 

seperti pelayanan tidak secara tepat dan cepat sesuai waktu yang 

dijanjikan, kurang cepat tanggap terhadap masalah yang disampaikan 

nasabah, dan tidak selalu sigap dan siap bila ada nasabah yang meminta 

bantuan, adapun tujuan penelitian ini untuk mengetahui pelayanan 

custemer service dan loyalitas nasabah pada bank BRI unit Veteran 

Banjarmasin. Dalam penelitian ini menggunakan metode deskriptif 

kualitatif. 

Adapun hasil dari penelitian ini yaitu dimana menunjukan bahwa 

kualitas pelayanan custemer service dan loyalitas kurang maksimal 

perlunya ditingkatkan kembali pelayanan yang mengutamakan nasabah, 

tepat dan cepat sesuai dengan waktu yang dijanjikan, cepat tanggap 

https://doi.org/10.31961/intekna.v17i2.469
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terhadap masalah yang disampaikan oleh para nasabah serta selalu sigap 

dan siap ketika ada nasabah yang meminta bantuan. 

5. Novi Shinta dan Putri Rizki handayani, Jurnal, Jurnal Ilmiah dan 

Manajemen, Vol 1 No 2 Juni 2017, “Peningkatan Kulitas pelayanan 

Teller guna Mencapai kepuasan Nasabah pada PT Bank Rakyat 

Indonesia (PERSERO) Tbk. Unit Teluk Dalam Banjarmasin”, 2017, 

Politeknik Negeri Banjarmasin. 

 

Masalah yang terdapat dalam penelitian ini kerena banyaknya 

keluhan dirasakan oleh nasabah ketika bertransaksi dengan teller yaitu 

karena teller berpenampilan kurang bersih, teller kurang ramah dalam 

memberikan pelayanan, teller kurang cepat dalam memberikan layanan, 

teller kurang memberikan perhatian kepada nasabah, dan lain sebegainya. 

Adapun metode yang digunakan penelitian ini yaitu jenis penelitian 

kualitatif dengan bentuk deskriptif. Hasil dari penelitian ini yaitu dimana 

agar para nasabah merasakan kepuasan atas pelayanan yang diberikan oleh 

teller yang seharusnya dilakukan oleh PT Bank Rakyat Indonesia Unit 

Teluk dalam Banjarmasin ialah dengan meningkatkan kualitas kinerja 

layanan para teller menggunakan TERRA. 

Dari beberapa referensi yang diambil oleh peneliti untuk dijadikan sebagai 

acuan sumber referensi kajian literatur dalam penelitian ini, tentunya terdapat 

perbedaan dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti, adapun perbedaan 

pada penelitian ini seperti dimana penelitian terdahulu hanya memfokuskan 

penelitian pada kualitas pelayanaan staf-staf seperti customer service dan 

teller bank, sedangkan yang dilakukan oleh penelitian yang ialah peneliti 

berfokus kepada seluruh staff yang ada di bank Bank BRI Cabang 
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Lubuklinggau dengan Bank BSI KCP Lubuklinggau. Hal ini bertujuan agar 

kita mengetahui keseluruhan kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak 

bank kepada para nasabah. 

G. Penjelasan Judul 

1. Persepsi 

Secara etimologis, kata persepsi adalah pecahan dari kata bahasa 

latin yang berakar dari parcipare yang memiliki arti parceive atau 

menangkap dan juga –ion yang berarti see, yang artinya melihat. Jika 

didefinisikan secara umum, persepsi merupakan menangkap sesuatu diluar 

diri manusia dengan mengunakan kemampuannya dalam melihat sesuatu, 

menjadi peka terhadap lingkungan sekitar mengunakan panca indra. 

Secara harfiah dapat juga dikatakan persepsi merupakan sebuah 

kemampuan menangkap seluruh fenomena mengunakan alat panca indra 

yang ada pada bagian tunuh.9 

Menurut Marleau Ponty secara fenomologi dapat juga ditempatkan 

sebagai metode untuk mendeskripsikan konsep alamiah dari persepsi 

individu dalam hubungannya dengan dunia. Fenomologi berhubungan 

dengan deskripsi langsung dari pengalaman manusia.10 Jadi dapat 

disimpulkan bahwa persepsi merupakan suatu proses yang dimulai dari 

penglihatan sehingga terbentuknya tanggapan seseorang atau individu 

                                                             
9 Ali Mursyid Azisi, Meurice Merleau-Ponty dan hasil pemikirannya, Surabaya: 

Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Suarabaya, Vol. 6, No. 2, 2020, h. 191. doi: 

https://doi.org/10.24235/jy.v6i2.7153. 
10 Yuliana Rakhmawati, Membaca pengalaman dan kesadaran : Konstruksi dalam 

Presfektif Fenomologi, Madura: Prodi Ilmu Komunikasi, FISIB, Universitas Trunojoyo Madura, 

Vol. 5, No. 2, 2012, h. 92-93. doi: http://doi.org/10.21107/pemator. 

http://doi.org/10.21107/pemator
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melalui pengalaman seseorang yang benar-benar terjadi kehingga bisa 

diambil kesimpulan dari berbagai objek. 

2. Kualitas Pelayanan  

Kualitas di Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) ialah tingkatan 

baik dan buruk suatu kadar, derajat maupun taraf (kepandaian, kecakapan, 

dan lainya), mutu. Dengan kata lain kualitas ialah tingkat baik ataupun 

buruknya, atau taraf serta derajat sesuatu hal. Kualitas pelayanan adalah 

tingkat keunggulan yang dibayangkan serta diharapkan atas keunggulan 

pelayananan guna memenuhi standar keinginan pelanggan. Kualitas 

pelayanan dipengaruhi oleh dua faktor yakni harapan pelanggan serta 

kinerja perusahaan yang dirasakan oleh pelanggan. Pelanggan akan 

membandingkan apa yang telah diberikan oleh perusahaan serta harapan 

mereka. Apabila mereka puas dengan pelayanan yang diberikan sesuai 

dengan harapan mereka akan merasa puas.11 

Dapat disimpulan bahwa kualitas pelayanan adalah segala bentuk 

aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan atau lembaga pendidikan baik 

non formal maupun formal untuk memenuhi harapan dan keinginan 

pelanggannya. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service 

yang disampaikan oleh pemberi jasa berupa kemampuan, kemudahan, 

kecepatan dan keramahtamahan yang dilakukan melalui sikap dan sifat 

pemberi pelayanan untuk kepuasan pelanggannya. 

                                                             
11 Yeyen Aprilia dan Sandi Eka Suprajang, Analisis Kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan (studi kasus pada hotel sri rezeki blitar), Jurnal 

Penelitian Manajemen Terapan. Vo. 4. No. 2, Tahun 2019, Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Kesuma 

Negara, h. 136. 
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H. Metode Penelitian  

1. Jenis Penelitian  

Menurut Patton, metode kualitatif digunakan untuk memahami 

fenomena yang sedang terjadi secara alamiah (natural) dalam keadaan-

keadaan yang terjadi secara alamiah.12 Dalam penelitian ini peneliti 

melihat fenomena yang terjadi pada Ustadz dan Ustadzah di Pondok 

Pesantren Al-Azhariyah Lubuklinggau yang memiliki sudut pandang yang 

berbeda-beda mengenai kualitas pelayanan yang diberikan Bank BRI 

Cabang Lubuklinggau dengan Bank BSI KCP Lubuklinggau. Maka 

peneliti mengunakan pendekatan Phenomenological Research, dimana 

peneliti melakukan pengumpulan data secara observasi partisipan untuk 

mengetahui fenomena esensial partisipan dalam pengalaman hidupnya. 

2. Sumber Data  

Dari segi originalitas setidaknya, ada dua jenis data yaitu data 

primer dan data sekunder.13  

a. Data Primer 

 Data primer merupakan data yang didapat dari sumber pertama 

baik dari individu atau perseorangan seperti hasil dari wawancara atau 

hasil pengisian kuesioner yang biasa dilakukan oleh peneliti.14 Dalam 

penelitian ini adalah hasil wawancara secara langsung kepada ustadz 

                                                             
12 Rulam Ahmadi, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Yogyakarta: Ar-Ruzz Media, 2014), 

h. 15. 
13 Muhammad Mustari and M Taufiq Rahman, Pengantar Metode Penelitian, 

Yogyakarta: LaksBang PRESSindo, 2012, h.37. 
14 Husein Umar, Mtode Penelitian untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, (Jakarta: PT 

Rajagrafindo Persada, 2005), h. 42.s 
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dan ustadzah yang memiliki tabungan di Bank BRI Cabang 

Lubuklinggau dan BSI KCP Lubuklinggau. 

b. Data Sekunder   

Data sekunder merupakan data primer yang telah diolah lebih 

lanjut dan disajikan baik oleh pihak pengumpul data primer atau oleh 

pihak lain misalnya dalam bentuk tabel-tabel atau diagram-diagram.15 

Bentuk dari data sekunder yang digunakan oleh peneliti sebagai sumber 

tambahan penelitian yaitu arsip pendukung berupa sejarah pondok 

pesantren, data ustadz, ustadzah dan santri, struktur kepengurusan 

pondok pesantren yang berada di Kota Lubuklinggau. 

3. Lokasi Penelitian 

Lokasi dalam penelitian ini adalah di Pondok Pesantren Al-

Azhariyah. Jln Gentayu, No. 37, RT IX, Kel. Keputraan, Kec. 

Lubuklinggau Barat II, Kota Lubuklinggau, Prov. Sumatra Selatan. 

4. Teknik Pengumpulan Data 

a. Observasi 

Observasi merupakan kegiatan yang dilakukan dengan cara 

mengamati langsung tempat lokasi penelitian yang dilakukan dengan 

melihat kegiatan apa saja yang ada di lapangan.16 Dalam penelitian ini 

bentuk observasi yang digunakan yaitu bentuk observasi non partisipan. 

Hal ini dilakukan karena pada penelitian ini peneliti hanya akan 

mengamati kegiatan para ustadz dan ustadzah di Pondok Pesantren Al-

                                                             
15 Umar, h. 42. 
16Sugiyono, Metode Penelitian Pendekatan Kuantitatif Kualitatif Dan R dan D, 

(Bandung: Alfabeta, 2017), h 142. 
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Azhariyah Lubuklinggau, karena tidak terikat dengan sumber data dan 

secara akan mewawancarai para informan. 

b. Wawancara 

Wawancara yang dilakukan memiliki tujuan memperoleh data 

yang bersumber dari data primer, dengan pelaksanaannya menggunakan  

jenis wawancara bebas tidak terstruktur, yaitu peneliti akan bebas 

mewawancarai informan tanpa menggunakann pedoman wawancara  

yang lengkap. Wawancara yang akan dilakukan hanya berupa garis 

besar permasalahan dalam penelitian yang diteliti.17 

c. Study Dokumentasi 

Dokumentasi adalah kriteria spesifik yang dapat diukur dan dapat 

diobservasi. Atau sebuah cara yang dilakukan untuk menyediakan 

dokumen-dokumen dengan menggunakan bukti yang akurat dari 

pencatatan sumber-sumber informasi khusus dari karangan,tulisan,dan 

buku. Foto dapat dijadikan sebagai sumber utama yang diperoleh dan 

diabadikan oleh karena itu sangat penting dan berharga untuk 

memperoleh suatu data penelitian foto bisa dihasilkan oleh orang lain 

atau peneliti sendiri. Dalam penelitian ini peneliti menghimpun 

dokumen-dokumen sesuai dengan penelitian. 

 

 

 

                                                             
17 Sugiyono,  h 143. 
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5. Analisis Data 

Menurut Sugiono analisis data adalah menyusun secara sistematis 

yang diperoleh dari hasil pengumpulan data dengan cara menemukan apa 

yang penting, kemudian menurut kesimpulan sehingga mudah dipahami 

oleh diri sendiri maupun orang lain.18 

Menurut Miles dan Huberman, analisis terdiri dari tiga alur 

kegiatan yang terjadi secara bersamaan yaitu: reduksi data, penyajian data, 

penarikan kesimpulan/verifikasi sebagai berikut:19 

a. Reduksi Data (Data Reduction)  

Reduksi data merupakan proses pemilihan, pemusatan perhatian 

pada penyederhanaan, pengabstrakan dan transformasi data awal yang 

muncul dari catatan-catatan tertulis di lapangan. Selama proses reduksi 

data berlangsung, ada beberapa tahapan selanjutnya, antara lain:  

1) Memilah-milah setiap satuan data ke dalam bagian-bagian yang 

memiliki kesamaan atau mengkategorikan data . 

2) Inteprestasi data merupakan penjelasan yang terinci tentang arti 

yang sebenarnya dari data penelitian.  

b. Penyajian Data (Data Display)  

Dalam tahap penyajian data, peneliti mengembangkan deskripsi 

dari informasi-informasi tersusun untuk menatik sebuah kesimpulan 

dan pengambilan tindakan. Penyajian data yang digunakan 

menggunakan bentuk teks naratif.  

                                                             
 18 Sugiono, Metode Penelitian, (Jakarta: Rajawali Pers,2010), h. 335. 

19 Miles, Huberman, Analisis Data Kualitatif, (Jakarta: Universitas Indonesia Press, 

1992), h.16. 
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c. Penarikan Kesimpulan (Conclusion/Verying)  

Peneliti membuat kesimpulan dan melakukan verifikasi dengan 

mencari makna dari setiap gejala yang telah diperoleh dan menarik 

kesimpulan dari data yang telah disimpulkan di awal kemudian 

mencocokkan catatan dan pengamatan yang dilakukan peneliti saat 

kegiatan penelitian berlangsung.  
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Persepsi 

1. Pengertian Persepsi 

Persepsi ialah suatu poses mengamati suatu objek yang diamati karena 

adanya sentuhan antaa panca indera dengan objek tetentu, seseorang dapat 

mempersepsikan ketika ia telah merasakan dan mengetahui suatu masalah 

sehingga akan ada stimulus untuk mengungkapkan sesuatu atau jawaban 

terhadap apa yang dirasakan, dilihat ataupun yang telah didengarnya.1 

Ada beberapa pendapat mengenai persepsi yaitu sebagai berikut:  

a. Philip Kotler, persepsi ialah proses individu memilih, 

mengorganisasikan, dan menginterprestasikan masukan informasi 

untuk menciptakan gambaran yang berarti.2 Persepsi tidak hanya 

bergantung pada hal fisik, tetapi berhubungan juga dengan lingkungan 

sekitar dan keadaan individu tesebut, sedangkan dalam proses 

memperoleh atau menerima informasi tersebut juga berasal dari objek 

lingkungan.3 

b. Bimo Walgito mengatakan persepsi adalah suatu proses yang didahului 

oleh proses penginderaan, yaitu merupakan proses diterimanya 

stimulus oleh individu melalui alat indera atau juga disebut proses 

                                                             
1 Iriani Indri Hapsari, Psikologi Faal (Tinjauan Psikologi dan Fiologi Dalam 

Memahamiperilaku Manusia), (Bandung: PT Remaja Rosdakarya, 2012) h. 26. 
2 Philip Kotler, Manajemen Pemasara, Analisis, Perencanaan, Implementasi dan 

Pengendalian, (Jakarta: Erlangga, 1997) h. 164. 
3 Joyce Marcella Laurence, Asitektur Dan Perilaku Manusia, (Jakarta: PT Grasindo, 

2004), h. 56. 
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sensoris, namun proses tersebut tidak berhenti begitu saja melainkan 

stimulus tersebut diteruskan dan proses selanjutnya disebut proses 

persepsi. Proses tersebut mencakup penginderaan setelah informasi 

diterima oleh alat indera, informasi tersebut diolah dan 

diinterprestasikan menjadi sebuah persepsi yang sempurna.4 

c. Jalaludin Rakhmat, persepsi ialah pengalaman mengenai objek, 

peristiwa maupun hubungan-hubungan yang diperoleh dengan 

menyimpulkan informasi dan menafsirkan pesan.5  

d. William James, persepsi tebentuk atas dasar data-data yang diperoleh 

dari lingkungan yang diserap oleh panca indera kita, serta sebagian 

lainnya diperoleh dari pengolahan ingatan atau memori kita diolah 

kembali bedasarkan pengalaman yang kita miliki.6 

e. Merleau Ponty dalam kerangka pikirannya, dia menganalisis tentang 

persepsi akan berkembang dan meluas jika yang dibahas adalah tubuh 

manusia secara luas. Ketika mengkaji mengenai tubuh dan persepsi, 

membutuhkan pemahaman konkrit yang menegaskan bahwa manusia 

adalah subjek yang dapat dibilang unik. Jika dilihat dari kajian persepsi 

ilmu pengetahuaan, permulaan persepsi dibangun dari hal-hal fisik 

yang dapat ditangkap melalui panca indera dalam hal ini disebut 

dengan sensasi. Sensasi adalah proses dimana manusia mendapatkan 

berbagai hal jenis infomasi yang ditangkap oleh panca indera dan 

                                                             
4 Bimo Walgito, Psikologi Social (Suatu Pengantar), (Yogyakarta: CV, Andi Offiset, 

1978), h. 87-88. 
5 Jalaluddin Rakhmat, Psikologi Komunikasi, (Bandung: Rosdakarya, 1996) h. 53. 
6 Sumanto, Psikologi Umum, (Yogyakarta: Caps, 2014) h.53. 
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akhinya infomasi itu kemudian menjadi pakem sinyal yang memiliki 

ati tertentu. Selanjutnya, persepsi dalam kajian psikologi lebih condong 

pada proses pengklasifikasian dan juga memilih informasi yang 

diperoleh manusia dari sekumpul sensasi (alat panca indera).7 

Merleau Ponty bependapat bahwa persepsi itu bukan seperti 

yang dipahami selama ini sebagai kemampuan yang hanya melalui 

syaraf sensorik yang ada dalam tubuh manusia saja, akan tetapi hal 

yang menyangkut juga dengan cara beradanya, yang letaknya dialam 

Dunia pra-objektif yang disebut dengan berada dalam dunia. Dengan 

memahami persepsi yang merupakan bagian dari intensi seluruh aspek 

cara beradanya manusia di alam dunianya. Sendiri, tubuh manusia oleh 

Merleau Ponty dipahami sebagai subjek tubuh, bukan dipahami 

sebagai sebuah objek. 

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa persepsi adalah proses 

pengamatan seseorang melalui penginderaan terhadap suatu objek tertentu 

untuk memberikan pendapat, pandangan, pemikiran seseorang terhadap 

suatu objek berdasarkan pengalaman yang benar-benar yang terjadi secara 

alamiah atau natural pada setiap individu. 

 

 

 

                                                             
7 Ali Mursyid Azisi, Meurice Merleau-Ponty dan hasil pemikirannya, Surabaya: 

Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Suarabaya, Vol. 6, No. 2, 2020, h. 191. doi: 

https://doi.org/10.24235/jy.v6i2.7153. 
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2. Jenis-Jenis Persepsi 

Menurut Irwanto, setelah individu melakukan interaksi dengan 

objek-objek yang dipersepsikan maka hasil persepsi dapat dibagi menjadi 

dua, diantaranya, yaitu:8 

a. Persepsi Positif 

Persepsi positif ialah persepsi yang menggambarkan semua 

pengetahuan dan tanggapan yang dianjurkan dengan upaya untuk 

menggunakannya. Hal tersebut akan diteruskan dengan keaktifan atau 

menerima dan mendukung terhadap objek yang dipersepsikan atau 

diinterpretasikan. 

b. Persepsi Negatif 

Persepsi negatif ialah persepsi yang menggambarkan semua 

pengetahuan dan tanggapan yang tidak selaras dengan objek yang 

dipersepsi. Hal tersebut akan diteruskan dengan kepasifan atau menolak 

dan menentang tehadap objek yang dipersepsikan atau 

diinterpretasikan. 

Dengan demikian dapat diketahui bahwa persepsi itu baik yang 

positif maupun yang negatif akan selalu mempengaruhi diri individu atau 

seseorang dalam melakukan suatu tindakan dan munculnya suatu persepsi 

positif maupun persepsi negatif semua itu tergantung pada bagaimana cara 

individu atau seseorang itu menggambarkan segala pengetahuannya 

tentang suatu objek yang dipersepsinya. 

                                                             
8 Irwanto, Psikologi Umum, (Jakarta: PT Prehalindo, 2002), h.71. 
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3. Proses Persepsi 

Persepsi tidak terjadi dengan begitu saja, melainkan melalui adanya 

suatu proses. Alex Sobur dalam bukunya yang berjudul Psikologi Umum 

menjelaskan bahwa poses persepsi terjadi dalam beberapa tahapan, 

diantaranya sebagai berikut:9 

a. Terjadinya Stimulus Alat Indera  

Pada tahap ini, alat-alat indera kita akan diransang sehingga kita 

dapat melihat, mendengar, dan merasakan sesuatu, karena setiap 

individu atau seseorang pasti memiliki kemampuan penginderaan untuk 

merasakan stimulus (rangsangan) 

b. Stimulus Terhadap Alat Indera Diatur 

Pada tahap ini, stimulus (rangsangan) terhadap alat indera diatur 

dalam berbagai prinsip. Salah satu prinsip yang sering digunakan ialah 

prinsip kemiripan (proximity) misalnya memandang orang atau 

perasaan secara prinsip mirip dipandang sebagai satu kesatuan prinsip, 

sedangkan prinsip lainnya yaitu kelengkapan (closure) yaitu 

mempersepsikan gambar atau pesan yang dalam kenyataan tidak 

lengkap sebagai gambar atau pesan lengkap misalnya sebuah lingkaran. 

c. Stimulus Alat Indera Ditafsirkan dan Dievaluasi  

Pada tahap ini, stimulus alat indera ditafsirkan dan dievaluasi 

yang tidak hanya didasarkan oleh adanya rangsangan luar, akan tetapi 

juga sangat dipengaruhi oleh pengalaman masa lalu, kebutuhan, 

                                                             
9 Alex Sobur, Psikologi Umum (Bandung: CV Pustaka Setia, 2003), h. 30. 
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keinginan, keyakinan, keadaan fisik dan emosi pada saat itu, karena 

walaupun setiap individu sama-sama menerima sebuah pesan, namun 

cara setiap masing-masing individu atau seseorang dalam menafsirkan 

maupun mengevaluasinya tidaklah sama. 

4.  Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Persepsi 

Terdapat dua faktor yang mempengaruhi persepsi yaitu faktor internal 

dan faktor eksternal. Faktor internal ialah segala sesuatu yang ada pada 

diri seseorang yang dapat mempengaruhi persepsinya dan faktor eksternal 

ialah berupa stimulus lingkungan. Adapun faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi persepsi terbagi menjadi dua yaitu faktor internal dan 

faktor eksternal, diantaranya sebagai berikut:10 

1. Faktor Internal 

a. Fisiologis, informasi masuk melalui alat indera, selanjutnya 

infomaasi yang diperolah ini akan dapat mempengaruhi dan 

melengkapi usaha dalam memberikn arti terhadap lingkungannya, 

karena setiap individu mempunyai kapasitas indera yang berebda-

beda dalam mempersepsikan sebuah informasi sehingga 

interpretasi terhadap lingkungan juga berbeda.  

b. Perhatian, energi setiap individu berbeda-beda sehingga perhatian 

seseorang terhadap objek juga berbda-beda dan hal ini akan 

mempengaruhi persepsi seseorang terhadap suatu objek.  

                                                             
10 Bimo Walgito, Pengantar Psikologi Umum, (Yogyakarta:  CV Andi Offiset, 2004), h. 

45. 



27 
 

 
 

c. Minat, persepsi terhadap suatu objek bervariasi tergantung ada 

seberapa banyak energi atau sering disebut perceptual vigilance. 

perceptual vigilance adalah kecenderungan seorang individu untuk 

memperhatikan tipe tertentu dari stimulus dan dapat disebut 

sebagai minat.  

d.  Kebutuhan yang searah, pengalaman juga diaktakan sangat 

bergantung pada ingatan individu dalam artian sejauh mana 

individu itu mampu memgingat sebuah kejasian lampau secara 

lebih detai dan luas.  

e. Pengalamandan ingatan, pengalaman dapat dikatakan tergantung 

pada ingatan dalam arti sejauh mana individu dapat mengingat 

kejadian lampau untuk mengetahui suatu rangsangan dalam 

pengertian luas. 

f. Suasana hati, suatu keadaan emosiaonal yang mempengaruhi 

prilaku seseorang, sikap ini menunjukkan bagaimana  perasaan 

sesorang pada waktu yang dapat mempengaruhi seseorang dalam 

menenrima, bereaksi, dan mengingat.  

2. Faktor Eksternal 

a. Ukuran dan penempatan objek, ini akan dapat memepengaruhi 

persepsi seorang individusaat melihat sebuah objek dalam bentuk 

dan ukuran yang akan individu mudah pahami dalam memberikan 

suatu perhatian dalam memebentuk sebuah persepsi.  
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b. Warna dari objek-objek, bahwasanya objek-objek yang mempunyai 

cahaya lebih banyak akan lebih mudah dipahami dibandingkan 

dengan yang sedikit. 

c. Kekontrasan stimulus dari keunikan, stimulus luar yang 

penampilannya dengan latarbelakang dan sekelilingnya yang sama 

sekali diluar dugaan individu yang lain akan banyak menarik 

perhatian. 

d. Intensitas dan kekuatan dari stimulus, stimulus dari luar akan 

memberikan makna lebih apabila sering diperhatikan dibandingkan 

dengan yang sekali lihat, hal ini dikerenakan kekuatan dari 

stimulus merupakan daya dari suatu objek yang bisa 

mempengaruhi persepsi.  

e. Gerakan atau motion, individu akan banyak memberikan perhatian 

terhadap objek yang memberikan gerakan dalam jangkauan 

pandangan dibandingkan objek yang diam. 

Adapun beberapa pendapat mengenai faktor yang berpengaruhi 

terhadap presepsi. Menurut Bimo Walgito, terdapat tiga faktor yang 

berpengaruh terhadap persepsi yaitu:11 

1. Objek yang dipersepsi  

Objek menimbulkan simulasi yang mengenai alat indera resptor. 

Stimulus dapat datang dari luar individu yang mempersepsi, tetapi 

juga dapat datang dari dalam diri individu yang bersangkutan yang 

                                                             
11 Walgito, h. 89. 
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langsung mengenai syaraf penerima yang bekeja sebagai reseptor. 

Namun, sebagian terbesar stimulus datang dari luar individu.  

2. Alat Indera, Syaraf, dan Pusat Susunan Syaraf  

Alat indera mengetahui reseptor merupakan alat untuk menerima 

stimulus. Disamping itu juga harus ada syaraf sensoris sebagai alat 

untuk meneruskan stimulus yang diterima reseptor ke pusat susunan 

syaraf, yaitu otak sebagai pusat kesadaran dan sebagai alat untuk 

mengadakan respon diperlukan syaraf motoris. 

3. Perhatian 

Perhatian merupakan langkah pertama sebagai suatu persiapan 

dalam rangka mengadakan persepsi, karena perhatian merupakan 

pemusatan atau kosentrasi dari seluruh aktivitas individu yang 

ditunjukan kepada sesuatu atau sekumpulan objek. 

Menurut Abdul Rahman Saleh, faktor-faktor yang mempengaruhi 

diantaranya sebagai berikut:12 

a. Perhatian yang selektif 

Dalam kehidupan manusia setiap saat akan menerima banyak 

sekali rangsangan dari lingkungannya, meskipun demikian individu 

akan selektif memusatkan pehatiannya. Dengan demikian objek-

objek atau gejala lain tidak akan tampil ke muka sebagai objek 

pengamatan. 

 

                                                             
12 Abdil Rahman Saleh, Psikologi Suatu Pengantar Dalam Perspektif Islam, (Jakata: 

Kencana, 2009), h. 128-129. 
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b. Ciri-ciri rangsang 

Rangsangan bergerak diantaranya rangsangan yang diam 

akan lebih menarik pehatian, demikian yang besar diantaranya 

yang kecil, yang kontas dengan latar belakangan nya dan intensitas 

tangsangan nya yang paling kuat. 

c. Nilai dan kebutuhan individu 

Seorang seniman punya pola dan cita rasa yang berbeda 

dibanding yang bukan seniman. Begitupun dengan anak-anak dari 

golongan ekonomi rendah melihat koin lebih besar dari pada anak-

anak oang kaya. 

d. Pengalaman dahulu 

Pengalaman-pengalaman tedahulu sangat mempengaruhi 

bagaimana seseorang mempersepsi dunianya. 

B. Kualitas pelayanan  

1. Definisi kualitas pelayanan  

Kualitas di Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) ialah tingkatan 

baik dan buruk suatu kadar, derajat maupun taraf (kepandaian, kecakapan, 

dan lainya), mutu. Dengan kata lain kualitas ialah tingkat baik ataupun 

buruknya, atau taraf serta derajat sesuatu hal.13 

Definisi umun tentang sevice quality atau yang sering disingkat 

SERVQUAL dinyatakan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Bey Sevice 

                                                             
13 Yeyen Aprilia dan Sandi Eka Suprajang, Analisis Kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan (studi kasus pada hotel sri rezeki blitar), Jurnal 

Penelitian Manajemen Terapan. Vo. 4. No. 2, Tahun 2019, Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Kesuma 

Negara, h. 136. 



31 
 

 
 

Quality dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara 

kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka 

terima/peroleh. Harapan para pelanggan ini didasarkan pada informasi dari 

mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, pengalaman dimasa lampau, dan 

komunikasi eksternal (iklan dan bebagai bentuk promosi perusahaan 

lainnya).14 

Adapun beberapa pendapat mengenai kualitas pelayanan yaitu: 

a) Olsen dan Wyekoff kualitas pelayanan merupakan suatu perbandingan 

antara harapan pemakaian jasa dengan kinerja kualitas jasa pelayanan. 

Dengan kata lain ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan yaitu harapan dan kinerja yang dirasakan karyawan.15 

b) Kasmir kualitas pelayanan merupakan tindakan seseorang pihak lain 

melalui penyajian produk atau jasa sesuai selera, harapan, dan 

kebutuhan konsumen. Jadi stimulus pelayanan ini dilakukan seseorang 

atau lebih menciptakan suatu produk tang dapat digunakan oleh semua 

orang sesuai dengan kebutuhan.16 

Dari beberapa definisi diatas dapat disimpulkan bahwa yang dimaksud 

dengan kualitas pelayanan adalah pebandingan antara persepsi dan harapan 

pelanggan sesuai dengan apa yang dirasakan oleh pelanggan sama dengan 

jasa yang diharapkan. 

 

                                                             
14 Rahman Mulyawan, Birokrasi dan Pelayanan Publik, Cetakan 1, (Bandung: UNPAD 

PRESS, 2016) h. 124. 
15 Zulian Yamit, Manajemen Produksi dan Operasi, (Yogyakarta: Ekonesia, 2001) h. 22. 
16 Kasmir, Bank dan Lembaga keuangan Lainnya, Edisi Keenam (Jakarta: PT Perkasa, 

2001), h. 24. 
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2. Tujuan dan Fungsi Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan pada umumnya berfungsi agar para konsumen 

puas dalam mengunakan suatu produk layanan, sehinggga perusahaan harus 

memberikan layanan yang maksimal, pelayanan yang diberikan oleh pihak 

perbankan kepada konsumen memiliki tujuan agar konsumen merasa puas 

dan berdampak baik bagi perusahaan, kerena akan menghasilkan atau 

memperoleh laba yang maksimal. 

3. Faktor Penyebab Buruknya Kualitas Pelayanan 

Setiap perusahaan harus mampu memahami dan mengantisipasi 

beberapa faktor potensial yang bisa menyebabkan buruknya kualitas 

layanan, diantaranya:17  

a. Kelemahan yang terdapat pada karyawan layanan, seperti: 

1) Tidak terampil dalam melayani pelanggan  

2) Cara berpakaian karyawan kurang sesuai dengan konteks 

3) Tutur kata karyawan kurang sopan atau bahkan menyebalkan  

4) Bau badan karyawan mengganggu kenyamanan pelanggan  

5) Karyawan selalu cemberut atau pasang tampang angker  

b. Intensitas tenaga kerja yang tinggi  

Keterlibatan karyawan secara intensif dalam penyampian layanan 

dapat pula menimbulkan masalah kualitas, yaitu berupa tingginya 

variabilitas layanan yang dihasilkan. Faktor-faktor yang bisa 

mempengaruhinya antara lain:  

                                                             
17 Fandy Tjiptono, Service Management: Mewujudkan Layanan Prima. (Yogyakarta, 

2017), h. 160-164. 
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1) Upah rendah  

2) Pelatihan yang kurang memadai atau bahkan tidak sesuai dengan 

kebutuhan perusahaan  

3) Tingkat perputaran karyawan terlalu tinggi  

4) Motivasi kerja karyawan rendah, dan lain-lain  

c. Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai  

Karyawan front-line merupakan ujung tombak sistem penyampaian 

layanan. Mereka adalah wajah atau cerminan jasa organisasi/perusahaan 

yang dipersepsikan konsumen. Agar para karyawan front-line mampu 

melayani pelanggan secara efektif, mereka membutuhkan dukungan dari 

fungsi-fungsi utama manajemen (operasional, pemasaran, keuangan, dan 

SDM). Dukungan tersebut bisa berupa peralatan, pelatihan keterampilan, 

maupun informasi seperti prosedur operational, dan lain sebagainya. 

d. Gap Komunikasi 

Komunikasi merupakan faktor esensial dalam menjalankan kontak 

dan relasi dengan pelanggan. Bila terjadi gap komukasi, maka bisa 

timbul penilaian atau persepsi negative terhadap kualitas layanan. Gap 

komunikasi bisa berupa:  

1) Penyedia layanan memberikan janji berlebihan, sehingga tidak 

mampu memenuhinya. 

2) Penyedia layanan tidak bisa selalu menyajikan informasi terbaru 

kepada para pelanggan, misalnya yang berkaitan dengan perubahan 

prosedur/aturan, perubahan harga, dan lain-lain. 
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3) Pesan komunikasi penyedia layanan tidak dipahami pelanggan. 

4) Penyedia layanan tidak memperhatikan atau tidak segera 

menindaklanjuti keluhan dan/atau saran pelanggan  

e. Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama 

Pelanggan merupakan individu dengan berbagai preferensi, 

perasaan, dan emosi yang berbeda-beda. Dalam hal ini interaksi dengan 

penyedia layanan, tidak semua pelanggan bersedia menerima layanan 

yang seraga (standardized services). Sering terjadi adanya pelanggan 

yang menginginkan atau bahkan menuntut layanan yang sifatnya 

personal dan berbeda dengan pelanggan lain. 

4. Indikator kualitas pelayanan 

Kualitas jasa atau pelayanan pada umumnya tidak dilihat dalam 

konstruk yang tepisah melainkan secara agregat dimana dimensi-dimensi 

individual dimasukkan untuk mendapatkan kualitas pelayanan secara 

keseluruhan. Menurut Gronross dalam bukunya Fandi Tjptono pada 

dasarnya kualitas pelayanan yang dipresepsikan pelanggan terdiri atas dua 

dimensi utama. Dimensi pertama technical quality yang bekaitan dengan 

kualitas output pelayanan yang dipersepsikan pelanggan. Dimensi kedua 

functional quality bekaitan dengan kualitas cara penyampaian jasa atau 

pelayanan yang menyangkut proses transfer kualitas teknis, output hasil 

akhir jasa dari penyedia jasa pelanggan.18 

                                                             
18 Eva Desembreanita, Ruslin, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Harga 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Untuk Menggunakan Jasa Hotel Oval Surabaya, Vol.16, No.2 

Journal Of Reseacrh In Economic And Management (2016). h. 347. doi: 

hhtps://doi.org/10.17970/jrem. 16.1602013. id.  
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Kualitas pelayanan terdiri dari lima dimensi yaitu:19 

a. Tangibles (Bukti Fisik), mengacu pada ketersediaan fasilitas, peralatan, 

personil, dan hal fisik lainnya tediri atas indicator:20 

1) Penampilan petugas/aparatur dalam melayani pelanggan 

2) Kenyaman tempat melakukan pelayanan 

3) Kemudahan dalam proses pelayanan 

4) Kedisiplinan petugas/aparatur dalam melakukan pelayanan 

5) Kemudahan akses pelanggan dalam pemohonan pelayanan  

6) Penggunaan alat bantu dalam pelayanan  

b. Reliability (Kehandalan), menyangkut kemampuan untuk melakukan 

pelayanan yang dijanjikan dengan tepat, yang terdiri atas indicator:21 

1) Kecermatan petugas dalam melayani pelanggan  

2) Memiliki standar pelayanan yang jelas 

3) Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu dalam 

poses pelayanan  

4) Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan 

c. Responsiveness (Daya Tanggap), merupakan kemauan atau kesiapan 

untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat, 

yang terdiri atas indicator:22 

                                                             
19 M. Chezienul Ulum, Public Service (Tinjaun Teoritis dan Isu-Isu Strategi Pelayanan 

Publik), (Malang: UB Press 2018), h. 29. 
20  Chezienul Ulum, h. 29. 
21  Chezienul Ulum, h. 29 
22  Chezienul Ulum, h. 30 
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1) Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapatkan 

pelayanan 

2) Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cepat  

3) Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan tepat 

4) Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cermat 

5) Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat 

6) Semua keluhan pelanggan direspons oleh petugas/aparatur 

d. Assurance (Jaminan), berkaitan dengan pengetahuan dan kesopanan 

karyawan serta kemampuan mereka untuk menginspirasi kepercayaan 

dan keyakinan, yang terdiri atas indicator: 

1) Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan 

2) Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan 

3) Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan 

4) Petugas memberikan kepastian biaya dalam pelayanan 

e. Emphathy (Empati), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dalam 

menyediakan pelayanan, yang terdiri atas indicator: 

1) Mendahulukan kepentingan pelanggan 

2) Petugas melayani dengan sikap yang ramah 

3) Melayani dengan sikap yang sopan dan santun 

4) Melayani tanpa diskriminatif 

5) Menghargai setiap pelanggan 
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BAB III 

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

 

A. Sejarah Pondok Pesantren Al-Azhariyah 

Pondok Pesantren Al-Azhariyah merupakan sebuah lembaga pendidikan 

Islam tradisional yang para siswanya tinggal bersama dan belajar dibawah 

bimbingan guru yang lebih dikenal dengan ustadz dan ustadzah dan 

mempunyai asrama untuk tempat menginap para santri, yang lebih berarah 

terhadap pendidikan agama Islam, namun disana juga tetap memberikan ilmu-

ilmu umum. Dimana Pondok Pesantren ini di dirikan oleh pengurus Yayasan 

Azhariyah Lubuklinggau melalui sebuah musyawarah lengkap bersama 

pengurus yayasan. Kata Azhariyah, bersumber dari kata al-azhar, al-syarf 

(diucapkan “AZ-har”) berasal dari bahasa arab yang berarti mulia yang 

kemudian diadopsi kedalam bahasa Indonesia menjadi Azhari atau akhiran 

“yah” berarti pengikut. Kata Azhariyah Lubuklinggau dalam yayasan ini 

mengandung makna dalam keutuhan kata menyatakan keinginan anggota 

yayasan ini menjadi pengikut mulia berdasarkan ajaran Islam yang bersumber 

al-qur’an dan hadist.1 

Musyawarah ini dilakukan bertepatan pada hari jum’at tanggal 10 Juli 

2020 yang bertepatan pada kantor Yayasan Azhariyah Lubuklinggau. Alamat 

Jl. Gentayu No. 37 Rt. 09 Kel. Keputraan Kec. Lubuklinggau Barat II Kota 

                                                             
1 Indra, Pimpinan Pondok Pesantren, Wawancara, pada tanggal 09 April 2022, Jam13:00 

WIB. 
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Lubuklinggau. Beberapa hal  yang melatarbelakangi semangatnya para 

pengurus yayasan untuk mendirikan Pondok Pesantren Al-Azhariyah yaitu 

tidak lepas dari motivasi serta dukungan Walikota Lubuklinggau (Drs. H. SN 

Prana Putra Sohe, M.M), dan adanya dukungan masyarakat setempat yang 

menginginkan anak-anaknya mendalami ilmu Agama di yayasan Azhariyah 

Lubuklinggau. Yayasan Azhariyah ini hanya memiliki sebuah amal usaha 

pendidikan dari sekolah dasar Islam, madrasah tsanawiyah, sekolah menengah 

atas Islam Azhariyah dan panti asuhan Masturoh. Memang secara kasat mata 

panti asuhan Masturoh sudah memiliki asrama, musholah, dan banyak anak-

anak yang kurang mampu lalu dibina dan di asramakan sejak tanggal 11 

Desember 1975, aktivitas dan kegiatan yang dilakukan di Panti Asuhan 

Masthuroh sudah memenuhi standarisasi Pondok Pesantren.2 

Oleh karena itulah dalam rangka memenuhi dukungan dari pemerintah dan 

masyarakat serta tokoh Agama pengurus yayasan Azhariyah mendirikan 

Pondok Pesantren  Al-Azhariyah yang menetapkan sebagai Pengurus Harian 

Pimpinan Ust. H. Indra, S.sos.I.,M.Pd, Sekretaris Selamat, SE serta bendahara 

Halima Kristina yang ditungkan dalam berita acara musyawarah lengkap 

pengurus Yayasan Azhariyah dengan Nomor: 009/A.210/033/VII/2020. 

Pimpinan rapat Hidayatullah, yang disetujui oleh ketua dewan pembina Bapak 

Sukardi serta diketahui Lurah Keputraan Hendri, SH. Pondok pesantren Al-

Azhariyah sekarang sudah memiliki santri sebanyak 132 orang dengan santri 

Banu (Bayar Penuh) Basah (Bayar sebisa-bisanya) serta taba (Tanpa Bayar), 

                                                             
2 Indra. 
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siswa yang menyandang katagori Taba merupakan anak-anak Panti Asuhan 

Masthuroh akan tetapi mereka mengikuti pendidikan pondok dan menjadi 

santri Ponpes Al- Azhariyah. Pondok Pesantren Al-Azhariyah kini telah berdiri 

selama kurang lebih setahun.3 

Salah  satu landasan hukum,  praktik  pendidikan  Islam  di  nilai ajaran 

agamanya dan atau menjadi ahli ilmu Indonesia  adalah  Pondok Pesantren atau 

Madrasah agama. Diniyah. Sebagai bagian dalam pendidikan Undang-undang  

Nomor  18  Tahun  2019 keagamaan, pondok pesantren telah secara sah diatur 

tentang  Pesantren  menjadi sejarah  baru bentuk dalam Undang-undang No.20 

Tahun 2003 tentang rekognisi  (pengakuan) negara terhadap  pesantren sistem 

pendidikan nasional yang berfungsi yang eksistensinya sudah ada berabad-abad 

silam, mempersiapkan peserta didik menjadi anggota jauh sebelum Indonesia 

merdeka. Tidak hanya rekognisi, Undang-undang tersebut juga bagian dari 

afirmasi dan fasilitasi kepada dunia pondok pesantren. Undang-undang Nomor 

18 Tahun 2019 tentang Pesantren muncul tidak secara tiba-tiba. Wacana 

tentang perlunya Undang-Undang yang mengatur tentang pesantren telah ada 

sejak sebelum diterbitkannya UU Sisdiknas. Hadirnya UU Sisdiknas yang 

kemudian diikuti dengan PP Nomor 55 Tahun 2007 juga menempatkan 

pesantren sebagai bagian dari pendidikan keagamaan Islam jalur pendidikan 

nonformal.4 

                                                             
3 Indra. 
4Panut, Giyoto, Yusuf Rohmadi, Implementasi Undang-Undang Nomor 18 Tahun 2019 

TentangPesantren Terhadap Pengelolaan Pondok Pesantren, Surakarta: Program Doktor 

Manajemen Pendidikan Islam, IAIN Surakarta, . Jurnal Ilmiah Ekonomi Islam, 7(02), 816-828. h. 
1-2. doi:http://dx.doi.org/10.29040/jiei.v7i2.2671. 
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B. Profil Pondok Pesantren Al-Azhariyah 

Pondok Pesantren Al-Azhariyah merupakan pondok yang beralamatan di 

Jl. Gentayu No. 37 Rt. 09 Kel. Keputraan Kec. Lubuklinggau Barat II Kota 

Lubuklinggau Sumatra Selatan, Pondok Pesantren Al-Azhariyah memiliki 

jumlah santri dan santriwati yaitu 132 orang, adapun beberapa fasilitas yang 

disediakan oleh para pengurus Pondok Pesantren Al-Zahariyah untuk para 

Santri dan Santriwati yaitu seperti Asrama, Masjid, Ruang Belajar. Dan 

beberapa kegiatan atau ekstrakilikuler yang dapat mengasah kemampuan para 

santri dan santriwati yaitu adanya kegiatan pramuka dan hadroh. Selain itu juga 

para santri dan santriwanti diajarkan untuk usaha dimana mereka dibiasakan 

untuk membantu usaha yang didirikan oleh Pondok Pesantren Al-Azhariyah 

yaitu ternak ayam.5 

C. Visi dan Misi Pondok Pesantren Al-Azhariyah 

Adapun visi dan misi Pondok Pesantren Al-Azhariyah Lubuklinggau 

sebagai berikut:6 

VISI 

Menjadi Lembaga Pendidikan Islam terunggul dalam Dunia Pendidikan, 

da’wah dan sosial / ‘ala nanhajil qur’an wa sunnah ash shohiha dan 

dalam menentukan generasi atau santri yang benar pintar dengan 

pengertian sesungguhnya yaitu sholeh, mushleh dan almu’alim  

 

                                                             
5 Nopita Sari, Staf TU Pondok Pesantren, Berdasarkan Arsip, pada tanggal 09 April 

20222, Jam 14:40 WIB. 
6 Sari. 
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MISI  

a. Mengajarkan dengan pengetahuan akademik dan cara berpikir yang 

benar sesuai kebijakan kurikulum yang sistematika dan terpadu. 

b. Membimbing pembentukan ‘aqidah shohiha, tauhid, keimanan dan 

akhlaqul karimah pada diri sendiri sesuai dengan nilai-nilai ajaran 

Islam. 

c. Menumbuhkan kesadaran dan tanggungjawab santri tentang da’wah 

amar ma’ruf nahi mungkar, sosial dan keterampilan hidup yang 

kompetitif. 

d. Mengembangkan menumbuhnya, sinergis antara institusi keluarga dan 

sekolah dalam rangka memaksimalisasi proses dan hasil pendidik. 

e. Membangun kerjasama, produktif antara sekolah, wali santri, institusi 

pemerintah dan lingkungan masyarakat. 
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D. Stuktur Kepengurusan Pondok Pesantren Al-Zahariyah Lubuklinggau 

Adapun struktur kepengurusan Pondok Pesantren Al-Azhariyah 

Lubuklinggau sebagai berikut:7 

Tabel 3.1 

Struktur Lembaga Pondok Pesantren Al-Azhariyah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Arsip Pondok Pesantren Al-Azahriyah Lubuklinggau  

 

 

                                                             
7 Sari 

Ketua Yayasan 

Hidayatullah 

H 

Pimpinan Ponpes 

H. Indra, S.Sos.,M. Pd 

Sekretaris 

Selamat, SE 

Bendahara 

Halimah Kristina 

Hubungan Masyarakat 

Adi Sutrisno, M. Pd 

Pengasuh Putra 

Subhan Riki I, S.Sos 

Pengasuh Putri 

Rini Utami, S. Pd 
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Keterangan:8 

1. Ketua yayasan  

f. Melakukan pengawasan dan memberikan rekomendasi kepada seluruh 

pengurus dalam hal penjagaan kondisi persatuan dan kesatuan serta 

motivasi berorganisasi para pengurus. 

g. Menjaga dan memastikan pelaksaan kegiatan ponsok pesantren sesaui 

dengan Visi dan Misi dan tujuan. 

h. Memberi masukan dan arahan kepada pimpinan pondok 

2. Pimpinan Pondok Pesantren 

a. Membantu yayasan dalam pengembangan pondom pesantren. 

b. Mengembangkan SDM pondok pesantren 

c. Mengadakan kerjasama dengan berbagai pihak dan Menjaga dinamika 

organisasi pesantren dengan baik. 

d. Menjalankan Visi dan Misi pondok pesantren . 

3. Sekretaris 

a. Mengatur dan menertibkan perorganisasian administrasi pondok 

pesantren. 

b. Mengatur pengelolaan, pemeliharaan inventaris barang-barang milik 

pondok pesantren. 

c. Berhak dan mempunyai wewenang mendokomentasikan serta 

mengarsipkan semua surat-surat mausk dan keluar. 

 

                                                             
8 Sari. 
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4. Bendahara 

a. Bertanggung jawab atas pengelolaan keuangan yayasan. 

b. Mengatur pencatatan, penerimaan, penyimpanan, dan pengeluaran, 

surat-surat berharga, bukti kas yang berhubungan dengan kegiatan 

yayasan dan dilaporkan secara transparan. 

c. Menyusun dan mengatur anggaran dengan mengkoordinasikan kepada 

pimpinan pondok pesantren. 

5. Hubungan Masyarakat 

a. Menjalin hubungan dengan publik. 

b. Meningkatkan eksistensi pondok pesantren. 

c. Menjaga komunikasi dengan pondok pesantren yang lainnya. 

6. Pengasuh Putra  

a. Melakukan pengawasan, pembinaan dan pengarahan terhadap santri 

putri. 

b. Menangani masalah yang berhungan dengan segala bentuk kehidupan 

santri putra selama di asrama. 

c. Bertanggung jawab terhadap jalanya tata tertip dan kegiatan pesantren. 

7. Pengasuh Putri 

a. Melakukan pengawasan, pembinaan dan pengarahan terhadap santri 

putri. 

b. Menangani masalah yang berhungan dengan segala bentuk kehidupan 

santri putri selama di asrama. 

c. Bertanggung jawab terhadap jalanya tata tertip dan kegiatan pesantren. 



45 
 

 
 

E. Data Ustadz dan Ustadzah di Pondok Pesantren Al-Azhariyah 

Lubuklinggau 

Tabel 3.2 

Data Ustadz dan Ustadzah di Pondok Pesantren  

Al-Azhariyah Lubuklinggau 

 

No Nama Berdasarkan 

pendidikan  

Umur Jenis 

Kelamin 

1 Ust. H. Indra, S.Sos.I., M.Pd S2 43 Laki-laki 

2  KH. Drs. Suharno S1 56 Laki-laki 

3  Kyai. Helmi Jaya, S. Ag., M. HI S2 49 Laki-laki 

4  Ust. Abdul Halim, S.Pd S1 26 Laki-laki 

5  Ustz. Megawati, S.Pd  S1 29 Perempuan 

6  Ustz. Novita Sari, S.Pd  S1 26 Perempuan 

7  Ustz. Nike Ardila, S.Pd  S1 26 Perempuan 

8  Ustz. Komala Sari, S. Pd. I S1 34 Perempuan 

9  Ustz. Rini Utama, S. Pd S1 29 Perempuan 

10  Ustz. Sri Wana SMA 38 Perempuan 

11  Ust. Ibrahim Soleh SMA 45 Laki-laki 

12  Ust. Subehan Riki Irawan, S. Sos S1 26 Laki-laki 

13  Ust. Aziman SMA 23 Laki-laki 

14  Utsdh. Neti Kusmira SMA 52 Perempuan 
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Tabel 3.2 : Lanjutan 

15 Ust. Braiyadi SMA 29 Laki-Laki 

16 Ust. Umar Maliki SMA 21 Laki-Laki 

17 Ust. Fauzan SMA 20 Laki-Laki 

Sumber: Arsip Pondok Pesantren Al-Azahriyah Lubuklinggau 

F. Data Santri di Pondok Pesantren Al-Azhariyah Lubuklinggau 

Adapun data santri di Pondok Pesantren Al-Azhariyah Lubuklinggau 

sebagai berikut:9 

Tabel 3.3 

Data Santri di Pondok Pesantren Al-Azhariyah Lubuklinggau 

No Santriwan/i Jumlah 

1. Santriwan 57 

2. Santriwati 75 

Total 132 

     Sumber: Arsip Pondok Pesantren Al-Azahriyah Lubuklinggau 

Menurut data diatas terdapat 132 santriwan dan santriwati yang ada di 

pondok pesnatren Al-Azhariyah Lubuklinggau, dari 132 jumlah 

keseluruhannya, terdapat 57 santriwan dan 75 santriwati. Dengan santri Banu 

(Bayar Penuh) Basah (Bayar sebisa-bisanya) serta taba (Tanpa Bayar), siswa 

yang menyandang katagori Taba merupakan anak-anak Panti Asuhan 

Masthuroh akan tetapi mereka mengikuti pendidikan pondok dan menjadi 

santri Ponpes Al- Azhariyah. 

                                                             
9 Sari 
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G. Daftar Kitab Kuning 

Daftar kitab kuning yang diajarkan dan menjadi rujukan keilmuan Pondok 

Pesantren Al-Zahariyah Lubuklinggau Tahun Pelajaran 2021/2022:10 

Tabel 3.4 

Daftar Kitab Kuning, Bidang Studi, Judul dan Nama Pengarangnya 

 

No Bidang Studi Judul Kitab Kuning Dan Pengarang 

1 Nahwu 

Al-Jurumiyah  

Karya Ibnu Ajurrum 

2 Hadits  

Arbain Nawawi 

Karya Imam An-Nawawi 

3 Tafsir  

Tafsir Al-Karim Ar – Rahman (Juz ‘Amma) 

Abdurrahman Bin Nashir As-Sa’di 

4 Fiqih 

Safinatun Najah 

Karya Syekh Salim Bin Sumair Hadrami 

 Sumber: Arsip Pondok Pesantren Al-Azahriyah Lubuklinggau  

 

 

                                                             
10 Sari 



 
 

48 
 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

A. Persepsi Para Ustadz Dan Ustadzah Di Pondok Pesantren Al-

Azhariyah Tentang Kualitas Pelayanan Bank Rakyat Indonesia 

Cabang Lubuklinggau Dengan Bank Syariah Indonesia KCP 

Lubuklinggau  

Masyarakat yang menjadi responden utama adalah ustadz dan 

ustadzah pondok pesantren Al-Azhariyah yang berusia 23 tahun ke atas 

dan memang benar sudah mempunyai tabungan di kedua bank tersebut 

yaitu  BRI dan BSI. Ada 5 bentuk dari kualitas pelayanan yang harus 

diberikan oleh bank yaitu: 

1. Bukti Fisik (Tangibles) mengacu pada ketersediaan fasilitas, peralatan, 

personil, dan hal fisik lainnya terdiri atas indikator. Setelah peneliti 

melakukan wawancara kepada ustadz aziman beliau berpendapat yaitu:1 

“Ustadz Aziman mengatakan, berawal dari pengalaman beliau 

menjadi nasabah. di BSI KCP Lubuklinggau dan BRI Cabang 

Lubuklinggau,  pelayanan yang disajikan oleh staf BSI KCP 

Lubuklinggau sangat memuaskan, dimana para staf 

berpenampilan sangat rapi, fasilitas mencukupi sehingga saya 

nyaman bertransaksi, kemudahan akses pelayanan dan diberi 

kemudahan saat bertransaksi. pelayanan yang diberikan oleh BRI 

Cabang Lubuklingau kurang rapi dan fasilitas-fasilitas seperti 

bangku tempat duduk menunggu antrian masih kurang ketika 

sedang memberikan pelayanan” 

Berdasarkan data hasil wawancara bersama ustadz Aziman,  

dapat dipahami bahwasannya terdapat perbedaan mengenai pelayanan 

yang diberikan oleh para staf bank. Sebagaimana yang kita ketahui 

                                                             
1 Aziman, Ustadz, Wawancara, pada tanggal 03 Juli 2022, Jam 09.00 Wib. 
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bahwasanya kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting 

diberikan kepada para nasabah, kualitas pelayanan lah yang membuat 

para nasabah merasa nyaman bekerja sama dengan seluruh instansi, 

kualitas layanan dapat dikatakan baik ketika sudah memenuhi lima 

dimensi yaitu bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan 

empati. 

Pelayanan yang diberikan oleh BSI sudah sangatlah baik dalam 

bertransaksi sehingga nasabah merasa nyaman sedangkan pelayanan 

yang diberikan oleh staf BRI Cabang Lubuklinggau cara berpakai dan 

fasilitasnya masih kurang. 

2. Kehandalan (Reliability) menyangkut kemampuan untuk melakukan 

pelayanan yang dijanjikan dengan tepat. Wawancara yang kedua 

dilakukan kepada ustadz Halim, maka pendapat dari beliau tetang BRI 

Cabang Lubuklinggau dan BSI KCP Lubuklinggau yaitu:2 

“Ustadz Halim mengatakan bahwa pelayanan yang beliau 

dapatkan dari BRI Cabang Lubuklinggau dan BSI KCP 

Lubuklinggau cenderung sama dalam segi kemampuan untuk 

melakukan pelayanan, kerena kedua bank tersebut sama-sama 

memiliki kecermatan dala m bertugas, standar pelayanan yang 

jelas dan keahlian dalam mengunakan alat bantu sehingga 

nasabah sangat terbantu. Namun dilihat dari segi keribaan bunga 

yang didapatkan dari kedua bank tersebut, bunga  BRI lebih besar 

sedangkan di BSI mengunakan margin. sehingga saya lebih 

memilih beralih ke BSI sebagai Bank Syariah yang tanpa Riba” 

 

Dari hasil penelitian melalui wawancara bersama ustadz Halim 

merupakan salah satu nasabah yang menggunakan dua tabungan yaitu 

                                                             
2 Abdul Halim, Ustadz, Wawancara, pada tanggal 06 Juni 2022, Jam 20.00 Wib. 
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tabungan di  BSI KCP Lubuklinggau dan BRI Cabang Lubuklinggau, 

beliau berpendapat di mana dari segi pelayanan yang beliau dapat dari 

kedua bank tersebut cenderung sama, kerena mereka memiliki 

kehandalan dalam melayani nasabahnya, namun disatu sisi ustadz 

Halim juga menguntamakan BSI karena BSI mengunakan margin ynag 

bisa dalam kategori non Riba. Sebagaimana yang kita ketahui 

bahwasannya riba merupakan hal yang sangat diharamkan dalam agama 

Islam yang dijelaskan pada Ayat al-qur’an yang menjelaskan tentang 

larangan riba dalam syariat Islam yaitu sebagaimana dalam firman 

Allah SWT QS, al-baqarah ayat 275. 

3. Daya Tanggap (Responsiveness) merupakan kemampuan atau kesiapan 

untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat. 

Wawancara selanjutnya dilakukan kepada ustadzah Nopita, beliau 

berpendapat bahwa:3 

“Ustadzah Novita berpendapat bahwa pelayanan yang beliau 

dapatkan di BRI Cabang Lubuklinggau sangatlah memuaskan dari 

segi pelayanan yang cepat, tepat, cermat, para staf nya juga 

merespon setiap pelanggan yang ingin mendapatkan pelayanan, 

dan semua keluhan nasabah akan diproses oleh pihak BRI. 

Pelayanan yang diberikan oleh BSI mala sebaliknya mereka 

kurang merespon apa dari keluhan nasabah nya dan kurang cepat 

dalam memberikan pelayanan” 

 

Dari hasil penelitian melalui wawancara bersama ustadzah Novita 

Sari, beliau berpendapat bahwasannya beliau lebih cenderung bank BRI 

dari segi pelayanannya terhadap nasabah kerena mereka merespon dengan 

cepat apa keluhan dari nasabahnya, sedangkan respon yang diberikan oleh 

                                                             
3 Nopita Sari, Ustadzah, Wawancara, pada tanggal 04 Juni 2022, Jam 09.00 Wib. 
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pihak BSI masih kekurangan cepat dalam merespon para nasabah 

mengenai apa yang menjadi keluhan dari nasabah mereka. Sebuah 

interaksi berupa respon yang baik yaitu dimana ketika para nasabah 

mengalami kesulitan dalam berbagai hal maka para staf seluruh bank harus 

cepat dalam merespon hal tersebut, karena dari respon yang cepat itulah 

salah satu yang membuat para nasabah merasa nyaman bekerja sama 

dengan instansi tersebut. 

4. Jaminan (Assurance) yang berkaitan dengan pengetahuan dan 

kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk menginspirasi 

kepercayaan dan keyakinan. Wawancara selanjutnya kepada ustadz 

Aziman, beliau berpendapat bahwa:4 

“Dari segi jaminan BSI KCP Lubuklinggau lebih bisa memberikan 

jaminan yg lebih baik daripada BRI Cabang Lubuklinggau, 

dimana BSI itu mampu menyakinkan dan memberikan jaminan 

pelayanan yang tepat waktu, jaminan legalitas yang sangat baik 

dan sangat bagus. Pelayanan diberikan BRI Cabang Lubuklinggau 

sering memberikan jaminan kurang tepat waktu tetapi jaminan 

legalitas juga sangat baik.” 

 

Dari hasil penelitian melalui wawancara bersama ustadz Aziman, 

yaitu beliau lebih cendrung terhadap BSI di kerenakan BSI lebih bisa 

memberikan jaminan yang nyata yaitu jaminan pelayanan yang tepat 

waktu kepada nasabah dan jaminan yang diberikan oleh BRI sering kurang 

tepat, tetapi kalau legalitas dari kedua bank tersebut sama-sama bagus dan 

baik. Contohnya seperti ketika pembuatan kartu debit dan lain sebagainya 

                                                             
4 Aziman. 
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kurang tepat waktu dengan jaminan yang pihak bank BRI Cabamg 

Lubuklinggau berikan. 

5. Empati (Emphathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dalam 

menyediakan pelayanan. Setelah melakukan wawancara kepada ustadz 

Halim, dan dia mengatakan:5 

“Dilihat dari segi keempatian para staf-staf bank itu para staf BSI 

KCP Lubuklinggau sangat bagus dalam mendahulukan nasabah, 

melayani dengan baik secara urut satu persatu, mendengarkan 

keluhan-keluhan nasabah dengan sangat baik dan memberikan 

pula solusi yang sangat baik. Empati yang diberikan oleh pihak 

BRI Cabang Lubuklinggau itu masih kurang bagus dimana 

melayani terkadang juga pilih kasih dalam melayani nasabah 

sangat terlihat jelas” 

 

Dari hasil penelitian melalui wawancara bersama ustadz Abdul 

Halim, bahwasannya pelayanan yang baik merupakan suatu pecapaian 

kesuksesan suatu instansi manapun, di mana pelayanan yang diberikan 

oleh bank BSI melayanin nasabah sesuai aturan yang telah ada, salah 

satunya yaitu melayani para nasabah dengan selalu memperhatikan 

keluhan dari nasabahnya sehingga membuat para nasabah merasa nyaman, 

pelayanan yang kurang baik akan membuat para nasabah merasa kurang 

nyaman seperti yang dialami oleh ustadz Abdul Halim merasa pelayanan 

yang diberikan oleh BRI kadang terdapat pilih kasih terhadap nasabahnya. 

Hal itulah yang membuat ustdz Abdul Halim lebih cendrung atau merasa 

nyaman menabung di BSI. 

                                                             
5 Halim. 
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Dari penjelasan pernyataan-pernyataan diatas dapat diuraikan dari 

persepsi ustadz dan ustadzah di Pondok Pesantren Al-Azhariyah 

Lubuklinggau tentang kualitas pelayanan yang diberikan oleh BRI Cabang 

Lubuklinggau dengan BSI KCP Lubuklinggau dapat disimpulkan bahwa: 

1. Kurangnya kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank BRI Cabang  

Lubuklinggau “terbukti sesuai dengan pendapat dari ustadz Aziman 

dan ustadz Halim bahwa pelayanan pada bank BRI itu kurang 

memuaskan baik dari segi bukti fisik, kehandalan dan lain-lain.  

2. Unggulnya pelayanan yang di dapatkan BSI KCP Lubuklinggau 

karena memang semua staff yang ada didalamnya memang 

memberikan pelayanan yang terbaik, menggunakan tutur bahasa yang 

sangat mudah dipahami oleh nasabah. dan sesuai dengan prosedur 

dalam melayani nasabahnya dengan sehingga nasabah merasa nyaman 

melakukan transaksi. Besarnya bunga yang diberikan oleh BRI 

terhadap satu nasabah sangat berbanding terbalik dengan BSI yang 

mengunakan margin dan bisa dikatakan non riba.  
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B. Faktor-Faktor yang mempengaruhi persepsi para Ustadz dan 

Ustadzah di Pondok Pesantren Al-Azhariyah tentang kualitas 

pelayanan Bank Rakyat Indonesia Cabang Lubuklinggsau dengan 

Bank Syariah Indonesia KCP Lubuklinggau 

Adapun faktor-faktor yang dapat mempengaruhi persepsi terbagi 

menadi dua yaitu faktor internal dan faktor eksternal, diantaranya sebagai 

berikut:  

1. Faktor Internal 

Faktor internal adalah  segala sesuatu yang ada pada diri 

seseorang yang dapat memepengaruhi persepsinya. Faktor internal yang 

mempengaruhi persepsi yakni, faktor-faktor yang di alami oleh individu 

yang mencakup kedalam beberapa hal, diantaranya yakni:  

a) Fisiologis, informasi masuk melalui alat indera, selanjutnya 

informasi yang diperolah ini akan dapat mempengaruhi dan 

melengkapi usaha dalam memberikn arti terhadap lingkungannya, 

karena setiap individu mempunyai kapasitas indera yang berebda-

beda dalam mempersepsikan sebuah informasi sehingga interpretasi 

terhadap lingkungan juga berbeda. 

Setelah melakukan wawancara dan penelitian bersama dengan 

ustadz  Aziman di pondok pesantren al-azhariyah dengat sudut 

pandang yang sudah beliau alami selama menjadi nasabah di BSI 

KCP Lubuklinggau dan BRI cabang lubuklinggau bahwasannya 
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beliau lebih cenderung memilih BSI KCP Lubuklinggau, beliau juga 

mengatakan bahwa:6 

“BSI KCP Lubuklinggau dan BRI Cabang Lubuklinggau jika 

dilihat dari segi pelayanan memiliki banyak perbedaan, dimana 

untuk tingkat kesopanan dan keramah yang di sajikan bank BSI 

itu bisa dikatakan lebih unggul jikan di bandingkan dengan staff 

BRI yang kebanyakan kurang ramah dalam melayani 

nasabahnya” 

Dari hasil wawancara yang telah dilakukan oleh peneliti kepada 

ustadz Aziman, bahwa dalam pelayanan yang diberikan oleh bank 

BSI lebik baik. BSI melayani nasbah dengan sikap yang ramah dan 

sopan yang bisa dirasakan oleh nasabah melalui alat indra nya seacar 

langsung seperti mata yang dapat melihat bagaimana karyawan bank 

BSI KCP Lubuklinggau dalam melayani nasabah dan telingga yang 

dapat mendengarkan tata bahasa yang diucapkan atau digunakan 

oleh staff BSI, untuk yang di BRI Cabang Lubuklinggau dikatakan 

oleh ustadz Aziman belum bisa dikatakan baik dalam melayanin 

nasabah kerena masih dirasakan kurang. 

b) Faktor Perhatian, energi setiap individu berbeda-beda sehingga 

perhatian seseorang terhadap objek juga berbeda-beda dan hal ini 

akan mempengaruhi persepsi seseorang terhadap suatu objek.  

Saat melakukan wawancara bersama dengan ustadzah Novita, 

dengan melihat apa yang beliau alami saat menjadi nasabah di BRI 

Cabang Lubuklinggau dan BSI KCP lubuklinggau beliau justru 

                                                             
6 Aziman. 
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cenderung lebih memilih bank BRI Cabang Lubuklinggau 

dikarenakan:7 

“Para staf-staf BSI KCP Lubuklinggau sangat bagus dalam 

mendahulukan nasabah, melayani dengan baik, mendengarkan 

keluhan-keluhan nasabah dan memberikan pula solusi yang 

sangat baik, yang diberikan oleh pihak BRI Cabang 

Lubuklinggau itu masih kurang bagus dimana melayani 

terkadang kurang ramah, sering mengabaikan keluhan dari 

nasabah” 

Hasil dari wawancara diatas kepada ustadzah Nopita, dimana 

para nasabah sangat membutuh suatu perhatian, kerena sering 

banyak mengalami kesulitan dalam bertransaksi sehingga tugas para 

staff bank agar memberikan solusi yang pas ketika nasabah 

mengalami masalah atau memiliki keluhan, dan itu sudah dilakukan 

oleh BRI sesuai apa yang dikatakan oleh ustadzah Nopita tetapi tidak 

dilakukan oleh BSI. 

c) Faktor Minat, yakni persepsi terhadap suatu objek bervariasi 

tergantung ada seberapa banyak energi atau sering disebut 

perceptual vigilance. Perceptual vigilance adalah kecenderungan 

seorang individu untuk memperhatikan tipe tertentu dari stimulus 

dan dapat disebut sebagai minat. Hasil wawancara dari dua ustadz 

dan satu ustadzah yang sudah peneliti lakukan yakni:8 

“ketiga ustadz dan ustadzah tersebut lebih memilih BSI KCP 

Lubuklinggau dikarenakan mereka ingin menghindari riba 

bunga bank yang besar” 

                                                             
7 Sari. 
8 Aziman, Sari, Halim. 
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Hasil dari wawancara ke ketiga responden yaitu dua ustadz dan 

satu ustadzah, dimana minat ini merupakan suatu kondisi yang 

terjadi apabila seseorang melihat apa yang diiginkan atau 

kebutuhannya sendiri, dengan demikian faktor minat ini menjadi 

salah satu faktor yang sangat berpengaruh juga, sehingga ketiga 

responden dapat berpindah tabungan dari BRI ke BSI, kerena 

mereka ingin menghindari dari usur riba, sebagaimana yang kita 

ketahui bahwa riba itu dilarang. 

d) Faktor Kebutuhan yang searah, dimana kuatnya individu mencari 

objek-objek atau pesan yang dapat memberikan jawaban sesuai 

dengan dirinya. 

Setelah melakukan wawancara bersama dengan ustadz Halim 

bahwa beliau menjadi nasabah di BSI KCP Lubuklinggau karena 

kebutuhan yang ingin terhindari transaksi Riba, adapun pendapat 

Ustadz Halim yakni:9 

“Saya menjadi nasabah di BSI KCP Lubuklinggau itu hanya 

karena ingin terhindar dari Riba dan juga latar belakang saya 

sebagai salah seorang ustadz di pondok pesantren Al-Azhariyah 

Lubuklinggau sangat tidak etis jika menjadi nasabah di salah 

satu bank konvensional; dengan bunga yang sangat besar” 

Hasil wawancara kepada ustadz Halim, setiap manusia pasti 

ingin berubah menjadi yang lebih baik lagi, itu juga yang dialami 

                                                             
9 Halim. 
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oleh ustadz Halim yang berpindah tabungan dari bank konvensional 

ke bank syariah agar bisa terhindar yang namanya riba. 

e) Faktor pengalaman dan ingatan, dimana pengalaman juga didapatkan 

sangat bergantung pada ingatan individu dalam artian sejauh mana 

individu itu mampu memgingat sebuah kejadian lampau secara lebih 

detai dan luas. 

Setelah melakukan wawancara dengan ustadzah Nopita bahwa 

beliau mengatakan bahwa selama menjadi nasabah BRI Cabang 

Lubuklinggau dari segi pelayanan sangatlah memuaskan:10 

“Pelayanan yang diberikan bank BRI Cabang Lubuklinggau 

sangatlah memuaskan dari segi pelayanan yang cepat, tepat, 

cermat, para staf nya juga merespon setiap pelanggan yang 

ingin mendapatkan pelayanan, dan semua keluhan nasabah 

akan diproses oleh pihak bank BRI. Pelayanan yang diberikan 

oleh bank BSI mala sebaliknya mereka kurang merespon apa 

dari keluhan nasabah nya dan kurang cepat” 

Hasil wawancara kepada ustadzah Nopita, dimana faktor 

pengalaman juga menjadi salah satu penentu bagi nasabah ketika 

ingin bertransaksi kerena ketika seorang nasabah memiliki 

pengalaman yang buruk maka mereka akan berpersepsi negatif, 

sehingga yang dilakukan oleh BSI sudah sesuai dengan apa yang 

diharapkan nasabah dengan melakukan pelayanan yang cepat, dan 

cermat. Tetapi yang dilakukan oleh bank BRI mala belum sesuai 

kerena masih kurang cepat dalam melayanin nasabah. 

                                                             
10 Sari. 



59 
 

 
 

f) Faktor Suasana hati, dimana kedaaan emosi yang mempengaruhi 

perilaku seseorang, mood ini menunjukkan bagaimana perasaan 

seseorang pada waktu tetentu.  

Setelah melakukan wawancara dengan Ustadz Aziman ialah 

mengatakan bahwa pihak Bank BRI Cabang Lubuklinggau ketika 

memberikan pelayanan kepada nasabah mereka sering dalam kondisi 

kurang mood sehinga berdampak pada kualitas pelayanan yang 

diberikan:11 

“Saya sering melihat para pihak bank Bri KCP Lubuklinggau 

memberikan pelayanan kurang ramah dengan wajah yang 

cemberut terhadap nasabah, sehingga berdampak pada 

nasabah” 

Dari hasil wawancara kepada ustadz Aziman, faktor suasana 

hati ini juga sangat berpengaruh, apa lagi bagi para staff kedua 

bank tersebut, kerena suasana hati merupakan suatu betuk keadaan 

emosional. Sehingga ketika para staff bank dalam suasana hati 

yang buruk itu juga bisa berdampak saat melayanin nasabah saat 

bertransaksi dan menimbulkan kurang nyaman dalam bertransaksi. 

Dari penjelasan di atas dapat ditarik kesimpilan bahwa faktor 

internal itu terdiri dari: Faktor fisiologis, perhatian, minat, 

kebutuhan, pengalaman dan ingatan, dan suasana hati. 

2. Faktor Eksternal 

                                                             
11 Aziman. 
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Faktor eksternal yang mempengaruhi persepi merupakan 

karakteristik diri terhadap lingkungan hidup dan sebah objek yang 

terlibat didalamnya. Adapun faktor eksternal yang mempengaruhi 

persepsi tersebut yakni: 

a) Faktor Eksternal yang pertama ialah faktor ukuran dan penempatan 

objek, ini akan dapat memepengaruhi persepsi seorang individu saat 

melihat sebuah objek dalam bentuk dan ukuran yang akan individu 

mudah pahami dalam memberikan suatu perhatian dalam 

memebentuk sebuah persepsi. Menurut dari ketiga responden 

setelah melakukan wawancara ialah:12 

“Kedua bank tersebut memiliki lokasi yang strategis yaitu 

dipinggir jalan raya sehingga dapat mudah dilihat dan mudah 

dijangkau kerena jarak lumayan dekat” 

Hasil wawancara dari ketiga responden, dimana faktor ukuran 

dan penempatan objek ini sangat berpengaruh kerena suatu objek 

apabila mudah dijangkau, maka itu akan berpengaruh juga terhadap 

nasabah yang ingin menabung. Kedua bank tersebut sudah baik 

dalam memilih lokasi dan penempatannya sangatnya strategis 

sehinggga banyak masyarakat yang tau dan ingin menabung. 

b) Faktor warna dari sebuah objek, warna dari objek ialah objek-objek 

yang dipengaruhi cahaya lebih banyak akan lebih mudah untuk 

dipahami dan dilihat jika dibandingkan dengan objek yang sedikit 

                                                             
12 Aziman, Sari, Halim. 
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pencahayaan. Setelah melakukan wawancara kepada Ustadzah 

Nopita beliau mengatakan:13 

“Dari segi warna BRI Cabang Lubuklinggau lebih mencolok 

dibandingkan BSI KCP Lubuklinggau” 

Hasil wawancara kepada ustadazah Nopita Sari, faktor warna 

ini menjadi salah satu faktor eksternal, dimana warna yang 

mencolok dapat membuat suatu bank terlihat indah dipandang mata, 

sehingga faktor warna ini juga termasuk hal yang berpengaruh juga, 

hal tersebut dikatakan oleh ustadzah Nopita beliau mengatakan 

bahwa warna yang dimiliki oleh BRI Cabang Lubuklinggau sangat 

lah bagus dan warnanya mencolak sehinggau ketika mata 

memandang akan merasa enak, tetapi untuk BSI KCP Lubuklinggau 

dari segi faktor warna belum begitu mencolok. 

c) Faktor yang ketiga ialah faktor kotras dan keunikan sebuah objek, 

stimulus luar sebuah penampilan suatiu objek yang menarik lah 

yang akan membuat individu itu banyak menarik perhatian terhadap 

sebuah objek yang kotras dan keunikannya sangat bagus sehingga 

lebih menarik. Menurut Ustadz Halim:14 

“Saya melihat BSI KCP Lubuklinggau itu memiliki penampilan 

yang bagus dan rapi sehingga saya tertarik dan beralih dari 

BRI Cabang Lubuklinggau lalu mengubah tabungannya menjadi 

tabungan BSI KCP Lubuklinggau” 

Hasil wawancara kepada ustadz Halim, dimana keunikan sebuah 

objek seperti penampilan para staff bank, menjadi daya tarik 

                                                             
13 Sari. 
14 Halim. 
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tersendiri yang harus dimiliki oleh sebuah lembaga keuangan 

terutama lembaga bank, kerena daya tarik ini akan berdampak 

kepada nasabah sehingga semakin menarik sebuah objek yang 

miliki oleh bank maka akan banyak menarik perhatian sehingga 

masyarakat mau membuka tabungan di bank tersebut atau mau 

bertransaksi di bank tersebut, sehingga itu sudah diterapkan oleh 

BSI dan mendapatkan banyak nasabah yang semulanya nasabah 

bank konvensional beralih ke bank syariah seperti BSI KCP 

Lubuklinggau. 

d) Keempat yaitu faktor intensitas dan kekuatan dari stimulus, stimulus 

dari luar akan memberikan makna lebih apabila sering diperhatikan 

dibandingkan dengan sekali lihat. Dari hasil wawancara kepada 

Ustadz Halim dia mengatakan:15 

“Kedua bank tersebut memiliki cara masing-masing untuk 

mempertahankan kualitas dari pelayanan yang diberikan tetapi 

saya lebih cendrung memilih bank BSI KCP Lubuklingga kerena 

lebih baik pelayanan yang diberikan serta tidak ada unsur 

ribanya” 

Hasil wawancara kepada ustadz Halim, BRI Cabang 

Lubuklinggau dan BSI KCP Lubuklinggau tentu sudah memiliki 

caranya masing-masing agar bisa mempertahankan nasabah agar 

tetap menabung dan bertransaksi di banknya, mereka juga memiliki 

kekuatan-kekuatan seperti bentuk promosi, tutur kata yang baik agar 

membuat nyaman para nasabahnya dengan kelebihan yang dimiliki, 

                                                             
15 Halim. 



63 
 

 
 

kedua bank tersebut sudah memberikan pelayanan yang terbaik 

kepada ustadz Halim, tetapi ustadz Halim tetap lebih memilih BSI 

KCP Lubuklinggau dikerenakan BSI tidak memiliki yang namanya  

unsur riba. 

e) Faktor yang terakhir faktor gerakan ialah individu akan banyak 

memberikan persepsi dilihat dari gerakan objek yang tertuju dengan 

jangkauan dan pandangan jika dibandingkan dengan objek yang 

diam. Menurut ustadz Aziman:16 

 “Gerakan-gerakan yang tidak wajar dan tidak sopan di lakukan 

oleh beberapa oknu di BRI Cabang Lubuklunggau, sehingga 

berkesan kurang etis saat sedang melayani nasabah" 

Hasil wawancara yang dilakukan dengan ustadz Aziman, 

dimana faktor gerakan ini menjadi suatu hal sangat berpengaruh 

juga kerena dengan gerakan-gerakan para staff yang tidak 

sewajarnya dapat menimbulkan persepsi yang negativ seperti mata 

yang melihat nasabah dengan tidak sopan, mulut berkata kasar 

kepada nasabah sehingga bisa membuat para nasabah tidak nyaman 

bertransaksi dan itu dirasakan oleh ustadz Aziman ketika 

bertransaksi di BRI Cabang Lubuklinggau tetapi mala sebaliknya 

ketika ustadz Aziman bertransaksi BSI KCP Lubuklinggau beliau 

mendapatkan perlakukan baik oleh staff-staff bank BSI. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat ditarik kesimpulan dari faktor 

eksternal yakni ada lima: Faktor Ukuran dan penempatan objek, Warna 

                                                             
16 Aziman. 
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dari sebuah objek. Kotras dan keunikan sebuah objek, intensitas dan 

kekuatan dari stimulus, dan Gerakan.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. KESIMPULAN  

Dari penelitian yang sudqah dilakukan, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut:  

1. Persepsi para ustadz dan ustadzah Pondok Persantren Al-Azhariyah 

terhadap pelayanan yang di dapatkan saat melakukan transaksi di staff 

BSI KCP Lubuklinggau itu lebih bagus di bandingkan dengan 

pelayanan dari staff BRI cabang Lubuklinggau. Para ustadz dan 

ustadzah Pondok Pesantren Al-Azhariyah lebih mengunggulkan BSI 

karena tidak ada sistem riba di dalamnya dan marginnya juga bisa di 

kategorikan non riba jika di bandingkan dengan bunga yang diberikan 

oleh bank konvensional.  

2. Faktor yang melatarbelakangi persepsi para ustadz dan ustadzah 

tentang kualitas pelayanan yang diberikan oleh BRI Cabang 

Lubuklinggau dengan BSI KCP Lubuklingau adalah faktor internal 

(faktor fisiologis, perhatian, minat, kebutuhan, pengalaman dan 

ingatan, dan suasana hati), dan faktor eksternal (faktor Ukuran dan 

penempatan objek, Warna dari sebuah objek. Kotras dan keunikan 

sebuah objek, intensitas dan kekuatan dari stimulus, dan Gerakan). 

Semakin banyak pengalaman yang didapat saat melakukan transaksi di 

kedua bank tersebut maka pemahaman yang didapat akan besar juga 
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dan semua itu dapat membuat persepsi yang semakin kearah positif 

dan keunikan dari sebuah objek menjadi daya tarik tersendiri. 

B. SARAN  

Berdasarkan kesimpulan yang peneliti tuliskan di atas, maka peneliti 

memberikan saran terhadap ustadz dan ustadzah terhadap pelayanan dari 

bank BRI Cabang Lubuklinggau dan bank BSI KCP Lubuklingau yakni 

sebagai berikut:  

1. Bagi pihak BRI Cabang Lubuklinggau untuk lebih meningkatkan lagi 

pelayanan terhadap nasabah, lebih memperhatikan lagi keluhan-

keluhan nasabah, lebih kopeatif lagi dalam melayani dan bersosialisasi 

terhadap nasabah dan juga berpenampilan lebih menarik. Bagi pihak 

BSI KCP lubuklinggau, untuk lebih meningkatkan lagi keramahan, dan 

dan tetap terus mengutamakan kepentingan nasabah., lebih 

meningkatkan lagi tahap sosialisasi agar lebih menarik minat nasabah 

terhadap Bank Syariah. 

2. Bagi Ustadz dan Ustadzah agar lebih memahami dari kedua kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh BRI Cabang Lubuklinggau dan BSI 

KCP Lubuklinggau sehingga dapat mengajak atau memberikan solusi 

terhadap yang belum memiliki tabungan dari kedua bank tersebut. 
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Pedoman Wawancara 

1. Apa persepsi ustadz dan ustadzah tentang kualitas pelayanan ? 

2. Bagaimana penampilan petugas BRI Cabang Lubuklinggau dan BSI KCP 

Lubuklinggau dalam memberikan pelayanan ? 

3. Apakah ustadz merasa nyaman dalam melakukan transaksi di BRI Cabang 

Lubuklinggau dan BSI KCP Lubuklinggau ? 

4. Apakah ustadz dan ustadzah merasakan kemudahan dalam proses 

pelayanan di BRI Cabang Lubuklinggau dan BSI KCP Lubuklinggau ?  

5. Apakah petugas BRI Cabang Lubuklinggau dan BSI KCP Lubuklinggau 

disiplin dalam memberikan pelayanan ?  

6. Apakah ustadz dan ustadzah merasakan kemudahan akses dalam 

permohonan pelayanan ? 

7. Apakah petugas BRI Cabang Lubuklinggau dan BSI KCP Lubuklinggau 

handal dalam mengunkan alat bantu untuk memberikan pelayanan ? 

8. Apakah petuga BRI Cabang Lubuklinggau dan BSI KCP Lubuklinggau 

cermat dalam melayani nasabah ? 

9. Bagaimana standar pelayanan petugas BRI Cabang Lubuklinggau dan BSI 

KCP Lubuklinggau saat memberikan pelayanan ? 

10. Bagaimana respon petugas ketika para ustadz dan ustadzah memiliki 

keluhan di BRI Cabang Lubuklinggau dan BSI KCP Lubuklinggau ? 

11. Apakah petugas BRI Cabang Lubuklinggau dan BSI KCP Lubuklinggau 

melakukan pelayanan dengan cepat, tepat dan cermat ? 



 
 

 
 

12. Apakah petugas BRI Cabang Lubuklinggau dan BSI KCP Lubuklinggau 

melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat, sesuai dengan peraturan 

Bank? 

13. Apakah ustadz dan ustadzah merasakan jaminan tepat waktu dalam proses 

pelayanan yang diberikan oleh pihak BRI Cabang Lubuklinggau dan BSI 

KCP Lubuklinggau ? 

14. Apakah ustadz dan ustadzah merasakan jaminan biaya dalam proses 

pelayanan yang diberikan oleh pihak BRI Cabang Lubuklinggau dan BSI 

KCP Lubuklinggau ? 

15. Apakah ustadz dan ustadzah merasakan jaminan legaliatas dalam proses 

pelayanan yang diberikan oleh pihak BRI Cabang Lubuklinggau dan BSI 

KCP Lubuklinggau ? 

16. Apakah dalam bidang empati pihak Bank sudah mendahulukan 

kepentingan nasabah ? 

17. Apakah petugas BRI Cabang Lubuklinggau dan BSI KCP Lubuklinggau 

melayani nasabah dengan sikap yang ramah, sopan dan santun ? 

18. Apakah petugas BRI Cabang Lubuklinggau dan BSI KCP Lubuklinggau 

melayani nasabah tanpa diskiriminatif ? 

19. Apakah petugas melayanin nasabah dengan bersikap yang netral antara 

nasabah 1 dengan yang lainnya, tidak membedakan golongan ? 

20. Menurut ustadz dan ustadzah apa yang membedakan antara kualiatas 

pelayanan yang ada di BRI Cabang Lubuklinggau dengan BSI KCP 

Lubuklinggau ? 



 
 

 
 

21. Apakah faktor internal yang diberikan oleh kedua bank tersebut sesuai 

dengan prosedurnya ? 

22. Apakah faktor eksternal yang diberikan oleh kedua bank tersebut sesuai 

dengan prosedurnya ? 

23. Apa saja faktor yang menyebabkan sehingga para ustadz dan ustadzah 

memili kedua bank tersebut ? 

24. Apa faktor yang mendasari ustadz dan ustadzah beralih dari BRI Cabang 

Lubuklinggau ke BSI KCP Lubuklinggau ? 

25. Jika sudah beralih ke Bank Syariah, mengapa masih mengunakan produk 

Bank Konvensional dalam menjalankan kegiatan perbankan ? 

26. Dari mana ustadz dan ustadzah mengetahaui lokasi dari BRI Cabang 

Lubuklinggau dan BSI KCP Lubuklinggau ? 

27. Apa kelemahan dan keunggulan yang dimiliki BRI Cabang Lubuklinggau 

dan BSI KCP Lubuklinggau ? 

28. Jika disuruh mememilih antara BRI dengan BSI, manakah yang lebih baik 

kualitas pelayanannya ? 

29. Apa saja keuntungan mengunakan Bank BSI KCP Lubuklinggau ? 

30. Apa keuntungan yang didapatkan dari BRI Cabang Lubuklinggau, 

sehingga walaupun sudah beralih tetapi tetap mengunakan alternatif Bank 

Konvensional  tersebut ? 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 
 

 

 



 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Profil Pondok Pesantren 

 
Foto Ustadz dan Ustadzah 

 
 

Masjid Pondok Pesantren Al-Azhariyah Lubuklinggau 



 
 

 
 

 
Ruang Belajar Pondok Pesantren Al-Azhariyah 

 
 

 

Foto Asrama Pondok Pesantren Al -Azhariyah 



 
 

 
 

 
Latihan Hadrah 

 
 

 

Wawancara Pimpinan Pondok Pesantren Al-Azhariyah Lubuklinggau pada 



 
 

 
 

tanggal 06 Juni 2022 

 
Wawancara Ustadz Abdul Halim pada tanggal 06 Juni 2022 

 
 

Wawancara Ustadzah Nopita Sari pada tanggal 04 Juni 2022 



 
 

 
 

 
Wawancara Ustadz Aziman pada tanggal 03 Juni 2022 
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