BAB V

PEMBAHASAN

Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh peneliti dengan menyebar kuesioner

atau angket yang diajukan kepada 100 responden yaitu pada anggota tahun 2017 di

Baitul Maal wa Tamwil Pahlawan cabang Gondang Tulungagung. Data yang di dapat

kemudian diolah dengan menggunakan aplikasi SPSS 21.0 dan minitab 16, dalam

pengolahan data hasil angket tersebut peneliti bertujuan untuk menjelaskan:

1. Faktor-faktor Loyalitas dan Kualitas Pelayanan yang dipertimbangkan
dalam Mewujudkan Kepuasan Anggota BMT Pahlawan Cabang Gondang
Tulungagung

Berdasarkan pengujian dari delapan variabel yaitu transaksi secara teratur,
mereferentasikan produk perusahaan, kekebalan terhadap produk pesaing.,
tangibles, responsiveness, assurance, empathy dan reability. diperoleh hasil
bahwa terdapat dua faktor yang dipertimbangkan dalam mewujudkan kepuasan
anggota BMT Pahlawan Cabang Gondang Tulungagung yaitu faktor loyalitas
dan kualitas pelayanan. Hal ini dapat dilihat dari hasil uji analisis faktor yakni
masing-masing faktor terdiri dari beberapa item indikator yang mampu
menjelaskan faktor tersebut. Faktor pertama, transaksi secara teratur,
mereferentasikan produk perusahaan dan kekebalan terhadap produk pesaing.

Faktor kedua, tangibles, responsiveness, assurance, empathy dan reability.
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Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan Viona
Aprilya yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan J.Co Cabang Padang yang menyatakan bahwa
faktor loyalitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
J.Co cabang Padang. Nilai yang signifikan ini menunjukkan bahwa peningkatan
keandalan tidak mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan J.Co cabang Padang.
Nilai positif dari loyalitas dan kualitas pelayanan menunjukkan semakin baik
loyalitas yang diberikan, maka akan diikuti dengan semakin baiknya peningkatan
kepuasan pelanggan. Keandalan yang dilakukan oleh J.Co cabang Padang sudah
baik tetapi belum berarti dapat menciptakan kepuasan pelanggan. Pelanggan J.Co
cabang Padang tidak terlalu mementingkan keandalan karyawan dalam
memberikan pelayanan, pelanggan menganggap apabila J.Co mampu
memberikan nuansa toko yang berbeda seperti ruangan yang bersih, AC yang
sejuk, dan ruangan yang rapi maka itu sudah membuat pelanggan merasa puas.™*!

Abidin menyatakan bahwa keandalan adalah salah satu dimensi dari
pelayanan berkualitas. Pelayanan berkualitas merupakan upaya yang dilakukan
untuk memenuhi harapan pelanggannya. Penelitian ini didukung oleh landasan
hukum syariah terdapat pada Al-Qur’an surat Al-Bagarah ayat 267, yang

menyatakan bahwa:

! Viona Aprilya, Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

J.Co Cabang Padang, (Padang: Universitas Negeri Padang), hal.8
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Artinya:

“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari hasil
usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi
untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu
menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa
Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji.”**

Ayat diatas menjelaskan mengenai perilaku kita baik pribadi maupun
kelompok, kita harus selalu bersikap baik kepada semua suapaya kita memiliki

citra yang baik di mata pihak lain dan Allah sangat menyukai hal yang baik.

Pengaruh Loyalitas terhadap Kepuasan Anggota BMT Pahlawan Cabang
Gondang Tulungagung

Berdasarkan penelitian memperoleh hasil yang menunjukan bahwa faktor
loyalitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota BMT
Pahlawan Cabang Gondang Tulungagung. Hasil tersebut diperoleh dari
penyebaran angket atau kuesioner yang telah disebarkan didasarkan dari
penelitian bahwa pelayanan di BMT Pahlawan Tulungagung Cabang Gondang
dari segi kehandalannya walau kalah dibandingkan lembaga lain seperti Bank
tidak mempenharuhi kepuasan nasabah dan terus menjadi anggota di BMT

Pahlawan Tulungagung Cabang Gondang.

32 Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan Terjemahan......hal. 430
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang di lakukan Kurnia yang
bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas
Nasabah Melalui Kepuasan Nasabah, Nilai Bagi Nasabah, dan Reputasi
Perusahaan Pada Bank BUMN yang menyatajan bahwa variabel loyaitas secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. sehingga
diharapkan perusahaan dapat selalu memberikan yang terbaik kepada nasabahnya
dan yang akan menciptakan loyal dan berimbas kepada kepuasan nasabah.'*?

Abidin menyatakan bahwa keandalan adalah salah satu dimensi dari
pelayanan berkualitas. Pelayanan berkualitas merupakan upaya yang dilakukan
untuk memenuhi harapan pelanggannya. Penelitian ini didukung oleh landasan

hukum syariah terdapat pada Al-Qur’an surat Al-Bagarah ayat 267, yang

menyatakan bahwa:
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Artinya:

“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari hasil
usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi
untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu
menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa
Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuiji.”***

3 Dendy Kurnia, Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan

Nasabah, Nilai Bagi Nasabah, dan Reputasi Perusahaan Pada Bank BUMN,2016 ,hal.4
3% Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan Terjemahan......hal. 430
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Ayat diatas menjelaskan mengenai perilaku kita baik pribadi maupun
kelompok, kita harus selalu bersikap baik kepada semua suapaya kita memiliki

citra yang baik di mata pihak lain dan Allah sangat menyukai hal yang baik.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota BMT Pahlawan
Cabang Gondang Tulungagung

Berdasarkan penelitian memperoleh hasil yang menunjukan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
anggota BMT Pahlawan Cabang Gondang Tulungagung. Hal ini dibuktikan
dengan tanggapan responden yang menyatakan netral dan setuju berarti
jawaban responden positif. Hasil tersebut diperoleh dari penyebaran angket atau
kuesioner yang telah disebarkan didasarkan dari penelitian bahwa kualitas
layanan tidak cukup kuat terhadap kepuasan anggota karena pelayanan di BMT
Pahlawan Cabang Gondang Tulungagung yang masih belum sempurna tidak
berpengaruh terhadap kepuasan anggota, karena anggota lebih melihat dari sisi
produk lembagaga.

Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan Nurul
Qomariah yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan dan
Citra Institusi terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan (Studi pada
Universitas Muhammadiyah di Jawa Timur) yang menyatakan bahwa kualitas

layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas
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mahasiswa, menunjukkan bahwa apa yang diterima oleh mahasiswa belum
melebihi harapan mahasiswa itu sendiri.*®

Kasmir menjelaskan bahwa kepuasan nasabah terhadap suatu bank yang
didalamnya memiliki produk-produk tabungan adalah salah satunya yaitu
layanan, kualitas layanan adalah bagaimana cara untuk mencari tahu apa yang
menciptakan konsumen dan perusahaan harus memberikan nilai tersebut.
Kasmir mengemukakan teorinya menjelaskan bahwa bank atau perusahaan
tersebut harus mengerti konsumennya dan bagaimana mendefinisikan keinginan
konsumen tersebut dengan benar, pelayanan sangat penting agar menumbuhkan
sikap puas nasabah.'*

Penelitian ini didukung oleh landasan hukum syariah terdapat pada Al-
Qur’an surat At-Takaatsur ayat 1-5, yang berbunyi:
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Artinya:

“Bermegah-megahan telah melalaikan kamu, sampai kamu masuk kedalam
kubur. Janganlah begitu, kelak kamu akan mengetahui. Janganlah begitu,
kelak kamu akan mengetahui. Janganlah begitu, jika kamu mengetahui dengan
pengetahuan yang yakin”.137

Ayat tersebut menjelaskan mengenai peringatan bahwa walaupun kita

memiliki fasilitas yang mewah tetapi kemewahn tidak membuat konsumen

%5 Nurul Qomariah, Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Institusi terhadap Kepuasan dan

Loyalitas Pelanggan, (Malang:Universitas Muhammadiyah Malang,2011), hal. 185
136 Kasmir, Pemasaran Bank , (Jakarta:Kencana, 2005), hal. 114
" Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan Terjemahan......hal. 600
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nyaman tetapi pelayanan yang baik juga diperlukan untuk kenyamanan
konsumen.

4. Pengaruh Simultan Loyalitas dan Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan
BMT Pahlawan Cabang Gondang Tulungagung
Berdasarkan penelitian memperoleh hasil yang menunjukan bahwa

loyalitas dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan anggota di BMT Pahlawan Cabang Gondang Tulungagung. Hasil
tersebut diperoleh dari penyebaran angket atau kuesioner yang telah
disebarkan.

Kepuasan pelanggan menurut Guiltinan adalah konsekuensi dari
perbandingan yang dilakukan oleh pelanggan yang membandingkan antara
tingkatan dari manfaat yang dirasakan terhadap manfaat yang diharapkan oleh
pelanggan.'® Indikator kepuasan nasabah diidentifikasi sebagai berikut: (1)
kualitas produk; (2) harga; (3) Kualitas pelayanan; (4) Kemudahan; dan (5)
Faktor emosi.’*® Dalam hal ini hasil penelitian Guspul et, al sesuai dengan
instrument penelitian ini ia menyatkan bahwa yang mempengaruhi kepuasan
nasabah adalah kualitas pelayanan, loyalitas dan nilai nasabah.**® Dari hasil

uji terlihat bahwa variabel yang paling dominan dari variabel kualitas

¥ Dedylondong, “Kepuasan Pelanggan Customer”,

dalamhttp://dedylondong.blogspot.com/2012/04/kepuasan-pelanggan-customer.html diakses tanggal 1
Maret 2019 pukul 19.00

¥ Handi Irawan D. Sepuluh Prinsip Keputusan Pelanggan. Jurnal ekonomi
Ahmad Guspul dan Awaludin Ahmad, Kualitas Pelayanan, Kepuasan dan Kepercayaan
Nasabah Pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah di Wnosobo,2014
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pelayanan, dan loyalitas terhadap variabel kepuasan nasabah adalah variabel
kualitas pelayanan.
Penelitian ini didukung oleh landasan hukum syariah terdapat pada Al-

Qur’an surat Ali-Imran ayat 159 yang berbunyi:
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Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka,
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka
dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang
yang bertawakkal kepada-Nya.**

Ayat di atas menejelaskan bahwa dalam bekerja sama harus dengan

sikap yang sopan karena akan berakibat baik pula terhadap diri kita sendiri,

selain itu juga dengan bermusyawarah dalam melakukan pekerjaan bersama.

! Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan Terjemahan......hal. 400



