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PENDAHULUAN

Latar Belakang

Kondisi suatu perekonomian khususnya di Indonesia, terus
mengalami perubahan seiring dengan berjalannya waktu. Banyaknya
persaingan bisnis antar perusahaan, menjadikan acuan suatu perusahaan
untuk terus berusaha melakukan inovasi-inovasi baru terhadap suatu
produk atau jasa yang menjadi pendukung utama keberhasilan
perusahaan agar mampu bersaing. Beberapa tahun ke depan, kondisi
perekonomian Indonesia diperkirakan masih dapat dikatakan aman,
karena pertumbuhan ekonomi Indonesia didukung oleh sektor konsumsi
terutama konsumsi domestik, kebijakan makro ekonomi yang hati-hati
dan cadangan devisa yang kuat. Namun, ketiga hal tersebut perlu
perhatian penuh dalam hal perencanaan dan kebijakan yang lebih baik,
sehingga kesejahteraan masyarakat diharapkan akan semakin baik dalam
jangka panjang.

Berkembang pesatnya perekonomian Indonesia pada era globalisasi
yang semakin maju ini, turut mendorong pertumbuhan pada sektor jasa,
salah satunya yaitu sektor perbankan. Saat ini, perkembangan perbankan
di Indonesia sangatlah pesat, khususnya di daerah Kediri, mulai dari
Perbankan Konvensional maupun Perbankan Syariah. Secara umum

fungsi dari Bank Konvensional dan Bank Syariah memiliki peran yang



sama, yaitu sebagai perantara, bentuk dari perantara tersebut adalah
penyaluran dana dan penghimpunan dana. Penyaluran dana dilakukan
dalam bentuk pembiayaan kepada para pihak yang membutuhkan dana,
sedangkan penghimpunan dana di dapat dari pihak yang menabung dan
menginvestasikan dananya kepada bank.

Salah satu Bank Syariah yang ada di Kediri adalah PT. Bank
Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri. Dalam rangka meningkatkan
loyalitas nasabahnya Bank Muamalat Cabang Kediri selalu berusaha
untuk melayani kebutuhan masyarakat secara luas dan menyeluruh
melalui pelayanan, fasilitas dan promosi yang dimilikinya. Secara umum
nasabah tentu memilih produk pada bank yang dapat memberikan
keuntungan dan kemudahan. Setiap nasabah akan memperhatikan dan
mempertimbangkan faktor-faktor tertentu sebelum memutuskannya.
Perilaku nasabah saat ini semakin tidak mudah untuk ditebak, ada
nasabah yang menginginkan nisbah yang rendah dalam pinjaman atau
nisbah yang tinggi untuk tabungan, giro dan deposito, biaya administrasi
yang rendah dan ada pula nasabah yang mengedepankan layanan
transaksi keuangan yang cepat, efisien, nyaman dan mudah dalam
pengaksesannya, serta mendapatkan informasi yang tepat dan akurat
kapanpun dan dimanapun.

Tabel 1.1
Jaringan Kantor Individual Perbankan Syariah Tahun 2019

No Bank Umum Syariah KC | KCP | KK Total

1 | PT Bank Aceh Syariah 26 89 27 142




2 | PT BPD Nusa Tenggara Barat | 13 27 4 44
Syariah
3 | PT Bank Muamalat Indonesia 82 152 57 291
4 | PT Bank Victoria Syariah 9 4 - 13
5 | PT Bank BRI Syariah 53 216 12 281
6 | PT Bank Jabar Banten Syariah 9 55 2 66
7 | PT Bank BNI Syariah 68 213 14 295
8 | PT Bank Syariah Mandiri 129 428 53 610
9 | PT Bank Mega Syariah 27 34 5 66
10 | PT Bank Panin Dubai Syariah 13 4 - 17
11 | PT Bank Syariah Bukopin 12 7 4 23
12 | PT Bank BCA Syariah 14 12 18 44
13 | PT Bank Tabungan Pensiunan 1 - - 1
Nasional Syariah
14 | PT May Bank Syariah Indonesia 24 2 - 26

Sumber: Data Jaringan Bank Umum Syariah dari OJK 2019

Berdasarkan tabel Jaringan Kantor Individual Perbankan Syariah
Tahun 2019 di atas menunjukkan bahwa PT. Bank Muamalat Indonesia
menjadi Bank Umum yang memiliki Kantor Cabang (KC) dengan jumlah
82, Kantor Cabang Pembantu (KCP) sebanyak 152 dan Kantor Kas (KK)
sebanyak 57. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa PT. Bank Muamalat
Indonesia dapat menjadi bank pilihan masyarakat yang kredibilitasnya
bagus dan mudah ditemui di setiap kota. Produk-produk PT. Bank
Muamalat Indonesia juga sudah dapat diakses melalui jaringan internet,
agar memudahkan nasabah untuk bertransaksi sewaktu-waktu. Dengan

kemudahan yang diberikan olen PT. Bank Muamalat Indonesia,




diharapkan kedepannya PT. Bank Muamalat Indonesia tetap dan dapat
menjadi pelopor Bank Syariah di Indonesia.

Saat ini masalah produk dan jasa dari PT. Bank Muamalat
Indonesia juga sudah tergolong maju karena sudah ada beragam produk
dan kemudahannya yang bertujuan agar nasabah semakin loyal,
terbuktinya dengan penghargaan dari Marketing Research Indonesia
(MRI) dan Majalah infobank.

Gambar 1.1
Penghargaan Satisfaction, Loyalty dan Engagement (SLE) Survey
2019-2020
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Dari gambar Penghargaan Satisfaction, Loyalty dan Engagement
(SLE) Survey 2019-2020 di atas menunjukkan bahwa PT. Bank
Muamalat Indonesia meraih Peringkat Jawara dalam Survey Satisfaction,
Loyalty, and Engagement (SLE) 2019-2020, Kategori Bank Umum
Syariah. Bank Muamalat Indonesia menorehkan prestasi dengan
menempati posisi pertama sebagai Bank Syariah dengan nasabah paling
loyal tahun 2019-2020. Hal tersebut berdasarkan hasil survey
“Satisfaction, Loyalty, and Engagement (SLE) 2019-2020” yang
diselenggarakan oleh Marketing Research Indonesia (MRI) bekerja sama
dengan infobank. Survei SLE ini merupakan pengukuran kepuasan
pelanggan yang tidak hanya fokus pada aspek kepuasan, tetapi juga
secara utuh pada satisfaction, loyalty, dan engagement secara
keseluruhan dengan tujuan untuk mengukur tingkat keterikatan
(engagement) nasabah terhadap bank serta faktor-faktor yang
mempengaruhi hal tersebut.!

Eksistensi dari PT. Bank Muamalat Indonesia tidak dilihat dari
tingkat kepuasan nasabah saja, tetapi juga kesetiaan atau loyalitas dari
nasabah tersebut. Loyalitas nasabah sangat diperlukan dalam suatu
perusahaan guna meningkatkan kinerja keuangan perusahaan dan
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini dijadikan

alasan utama bagi perusahaan dalam menarik nasabah untuk melakukan

! http://www.bankmuamalat.co.id/berita, Diakses pada tanggal 7 Februari 2020 pukul
18.40 WIB



http://www.bankmuamalat.co.id/berita

transaksi maupun pembiayaan.’? Loyalitas nasabah dapat dipengaruhi
oleh beberapa faktor diantaranya kualitas pelayanan, kualitas produk dan
relationship quality (kualitas hubungan).

Seiring berkembanganya suatu bisnis, banyak persaingan antar
perbankan dimana sebuah Bank Syariah harus melakukan berbagai upaya
pembaharuan terutama pada kualitas pelayanan dengan memperhatikan
indikatornya. Pelayanan yang baik merupakan sebuah harapan bagi
nasabah. Jika nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan
maka akan menimbulkan loyalitas dengan bank tersebut. Kualitas
pelayanan (service quality) adalah penilaian pada tingkat pelayanan
perusahaan terhadap pemenuhan kebutuhan pelanggan serta ketetapan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan para pelanggan secara
maksimal.® Pelayanan yang berkualitas dapat tercipta apabila manajemen
perusahaan memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas
pelayanan. Faktor-faktor tersebut adalah keberwujudan, kehandalan,
ketanggapan, jaminan dan empati.

Upaya lain yang dilakukan Bank Syariah adalah meningkatkan
keunggulan produk dengan daya tarik tersendiri dan menjaga hubungan
yang baik dengan nasabah. Dalam meningkatkan keunggulan produk
Bank Syariah harus memperhatikan kualitas produk yang akan
memungkinkan adanya kepuasan nasabah dan akan menarik nasabah

baru sehingga terciptanya loyalitas nasabah. Kualitas produk adalah suatu

2 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Prenada Media, 2005), hal. 208.
3 Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Pemasaran Strategik, (Yogyakarta: ANDI,
2012), hal. 157.



kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, manusia/tenaga kerja,
proses dan tugas, serta lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan
pelanggan atau konsumen.* Dapat dikatakan bahwa kualitas produk
merupakan tingkat kepuasan nasabah akan produk serta manfaat yang
dirasakan oleh nasabah yang dimiliki sebuah bank. Kualitas produk
memiliki berbagai konsep, diantaranya adalah kehandalan, keistimewaan
tambahan, kesesuaian, estetika, dan kualitas yang dipersepsikan.

Bank Syariah dalam menjaga hubungan yang baik harus
memahami secara seksama suatu relationship quality (kualitas hubungan)
dengan nasabah, dimana hal tersebut merupakan upaya untuk
mempertahankan nasabah yang lama. Meskipun pada umumnya
mempertahankan nasabah lama lebih sulit daripada mendapatkan nasabah
baru. Dengan menjaga relationship quality dengan nasabah, nasabah
akan merasa puas dan konsisten dengan pengalamannya dalam
menggunakan produk yang disediakan oleh perusahaan. Relationship
quality merupakan kualitas usaha dalam menjalin hubungan baik dengan
nasabah agar menimbulkan pengaruh positif. Indikator dari relationship
quality yaitu kepercayaan, kepuasan, komunikasi, persepsi nilai, dan
ikatan sosial.

Berkaitan dengan variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk,
berdasarkan teori Kotler dan Griffin menyatakan arah hubungan bahwa

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas

4 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, Edisi Ketiga Belas, Jilid
1, (Jakarta: Erlangga, 2009), hal. 143.



nasabah. Kualitas pelayanan yang diberikan pihak Bank Syariah dapat
memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan
hubungan yang kuat dengan perusahaan.® Sedangkan teori Fandy
Tjiptono dan Gregorius Chandra menyatakan arah hubungan bahwa
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah.® Dilihat dari sudut manajemen operasional kualitas produk
merupakan salah satu kebijakan penting dalam meningkatkan daya saing
produk yang harus memberi kepuasan kepada konsumen yang melebihi
atau paling tidak sama dengan kualitas produk dari pesaing.

Dalam penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh M. Andri
Juniansyah dan Dudi Permana (2019)" dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Citra Perusahaan dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas
Nasabah Bank Danamon Cabang Kota Sukabumi”. Penelitian ini meneliti
variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk. Berdasarkan penelitian
menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk
berpengaruh signifikan baik secara parsial dan simultan terhadap
loyalitas nasabah dengan pengaruh 37,1%, sedangkan sisanya sebesar
62,9% dijelaskan oleh variabel lain.

Berkaitan dengan variabel relationship quality, berdasarkan teori
Kotler dan Amstrong menyatakan arah hubungan bahwa relationship

quality (kualitas hubungan) berpengaruh positif dan signifikan terhadap

5 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, ..., hal. 121.

6 Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Pemasaran Strategik, ..., hal. 84.

7 M. Andri Juniansyah dan Dudi Permana, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra
Perusahaan dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah Bank Danamon Cabang Kota
Sukabumi”, Jurnal Riset dan Manajemen, Vol. 01, No. 01, 2019, hal. 12.



loyalitas nasabah. Selain merancang strategi baru untuk menarik
pelanggan baru dan menciptakan transaksi dengan mereka, perusahaan
harus terus berjuang untuk mempertahankan pelanggan yang ada dan
membangun laba bagi perusahaan serta meningkatkan hubungan yang
baik perusahaan dengan para pelanggan dan stakeholder lainnya.®
Relationship quality yang berfokus pada pelanggan akan tercipta
kepuasan, dan pelanggan yang puas biasanya tetap setia untuk membeli
lagi meskipun dengan jangka waktu yang lama. Tingkat kualitas
hubungan yang tinggi mengarah ke tingkat loyalitas yang lebih tinggi.
Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Iskawanto
Kurniawan dan Muchsin S. Shihab (2015)° dengan judul “Pengaruh Nilai
Nasabah, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas Hubungan terhadap Kepuasan
Nasabah serta Implikasinya terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah
Mandiri”. Penelitian ini meneliti variabel kualitas pelayanan dan
relationship quality (kualitas hubungan). Berdasarkan penelitian
menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan relationship quality
(kualitas hubungan) berpengaruh signifikan baik secara parsial dan
simultan terhadap loyalitas nasabah dengan pengaruh 56,4%, sedangkan

sisanya sebesar 43,6% dijelaskan oleh variabel lain.

8 Philip Kotler dan Gary Armstrong, Prinsip-prinsip Pemasaran, (Jakarta: Erlangga,
2008), hal. 168.

% Iskawanto Kurniawan dan Muchsin S. Shihab, “Pengaruh Nilai Nasabah, Kualitas
Pelayanan, dan Kualitas Hubungan terhadap Kepuasan Nasabah serta Implikasinya terhadap
Loyalitas Nasabah Bank Syariah Mandiri”, Jurnal Manajemen dan Bisnis Sriwijaya, Vol. 13, No.
02, 2015, hal. 210.
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Terdapat alasan dari pengambilan topik dan tema penelitian ialah
dilatarbelakangi oleh pentingnya perusahaan yang bergerak di bidang
jasa perbankan. Dengan melihat kondisi suatu perekonomian yang terus
mengalami perubahan seiring dengan banyaknya persaingan bisnis antar
perusahaan. Suatu perusahaan atau lembaga keuangan syariah khususnya
pada PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri terus berusaha
melakukan inovasi baru terhadap produk dan jasa yang dimiliki. Inovasi
yang dilakukan perbankan tidak terlepas dari tingkat kepuasan nasabah
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan, kualitas produk dari produk
yang dimiliki dan relationship quality (kualitas hubungan) yang dijalin
antara pihak bank dengan nasabah melalui pembelian ulang. Pembelian
ulang yang terus menerus menunjukkan loyalitas nasabah terhadap
produk ataupun jasa.

Loyalitas nasabah terhadap produk ini sangat diharapkan untuk
meningkatkan volume dana pihak ketiga disamping adanya penambahan
nasabah baru yang potensial. Strategi yang tepat dan akurat dalam
kualitas pelayanan serta kualitas produk merupakan faktor penting yang
mempengaruhi  keunggulan bersaing apabila direncanakan dan
diimplementasikan dengan tepat. Dalam membina hubungan yang baik
dengan nasabah tentu akan menciptakan loyalitas nasabah yang pada
akhirnya meningkatkan keuntungan bank.

Penelitian ini berfokus pada PT. Bank Muamalat Indonesia Thk.

Cabang Kediri. Alasan pemilihan bank ini karena perkembangan PT.
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Bank Muamalat Indonesia Tbhk. Cabang Kediri semakin menjanjikan dan
berkomitmen tinggi dalam kerjasama dengan nasabah melalui penawaran
berbagai macam pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhan masyarakat
mengenai produk di perbankan. Pada suatu perusahaan, sering terjadi
situasi dimana nasabah tidak memiliki loyalitas karena tingkat persaingan
yang tinggi serta tertarik pada tawaran yang lebih menguntungkan.
Dengan demikian, PT. Bank Muamalat Indonesia Tbhk. Cabang Kediri
perlu meningkatkan berbagai usaha guna mencapai loyalitas nasabahnya.

PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri yang
menjalankan usahanya berdasarkan prinsip syariah dan senantiasa
mengembangkan produk serta jasa yang dapat mendukung dan
memenuhi kebutuhan nasabah baik perorangan maupun korporasi.
Berikut adalah tabel perkembangan tingkat jumlah tabungan yang
dimiliki oleh PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri.

Tabel 1.2

Pertumbuhan Tingkat Jumlah Tabungan PT. Bank Muamalat
Indonesia Thk. Cabang Kediri Tahun 2016-2018

Tahun Jumlah (Dalam Rupiah) Kenaikan atau Penurunan
2016 596.950.000.000 -
2017 646.450.000.000 49.500.000.000
2018 710.050.000.000 63.600.000.000

Sumber: Laporan Keuangan PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang
Kediri Tahun 2018

Berdasarkan tabel 1.2 di atas menunjukkan bahwa tingkat tabungan

PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri pada tahun 2018 dari
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tahun ke tahun mengalami peningkatan. Tidak dipungkiri bahwa
persaingan bisnis Bank Syariah sangat diminati dan ini juga bisa
menunjukkan bahwa PT. Bank Muamalat Indonesia Tbhk. Cabang Kediri
semakin berkembang dan mengalami kemajuan yang cukup pesat.
Adapun keterbaruan penelitian dalam penelitian ini ialah selain
kualitas pelayanan dan kualitas produk, didapatkan juga pengaruh positif
yang signifikan atas relationship quality terhadap loyalitas nasabah. Hal
ini tentu saja menjadi pertimbangan bagi PT. Bank Muamalat Indonesia
Tbk. Cabang Kediri untuk lebih memanfaatkannya guna meningkatkan
daya saing dan mempertahankan keberadaan serta keberhasilan
perbankan. Sejumlah penelitian yang telah dilaksanakan selama ini
belum ada peneliti yang mengungkap dari variabel-variabel secara
bersamaan yang ada di dalam penelitian ini yaitu variabel kualitas
pelayanan, kualitas produk, relationship quality dan loyalitas nasabah.
Menurut Kotler dan Griffin, Fandy Tjiptono dan Gregorius
Chandra, serta Kotler dan Amstrong bahwa faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas nasabah adalah kualitas pada layanan, kualitas
pada produk, dan relationship quality antara pihak bank dengan nasabah.
Atas dasar inilah penulis membuat skripsi dengan judul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk Dan Relationship Quality
Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Bank Muamalat Indonesia

Tbk. Cabang Kediri”.
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Identifikasi Masalah
Identifikasi masalah merupakan penjelasan tentang kemungkinan-

kemungkinan cakupan yang dapat muncul dalam penelitian ini.
Berdasarkan uraian dari latar belakang diatas, dapat diketahui bahwa
terdapat beberapa masalah yang dapat diidentifikasi dari variabel-
variabel yang terdapat dalam penelitian ini yaitu kualitas pelayanan,
kualitas produk, relationship quality, dan loyalitas nasabah. Beberapa
permasalahan yang dapat diidentifikasi dari latar belakang diatas adalah
sebagai berikut:

1.  Kualitas pelayanan yang dilakukan PT. Bank Muamalat Indonesia
Tbk. Cabang Kediri akan berakibat kepada kepuasan dan loyalitas
nasabah di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbhk. Cabang Kediri

2.  Banyaknya pilihan sebuah produk, maka nasabah semakin sulit
untuk dipuaskan karena selalu kurang dengan kualitas produk yang
ada. Kualitas produk PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang
Kediri yang baik akan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
yang loyal dan dapat menarik nasabah baru.

3. Kualitas hubungan (relationship quality) yang baik mampu
menciptakan loyalitas nasabah yang pada akhirnya akan
meningkatkan keuntungan PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk.

Cabang Kediri.
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4.  Loyalitas sebuah wujud perilaku unit-unit pengambil keputusan
untuk melakukan penggunaan jasa Bank Syariah, baik
penyimpanan maupun peminjaman.

Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang, maka beberapa

permasalahan yang muncul ditarik dalam rumusan masalah sebagai

berikut:

1.  Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang
Kediri?

2. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah pada PT. Bank Muamalat Indonesia Tbhk. Cabang Kediri?

3. Apakah relationship quality berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang
Kediri?

4.  Apakah kualitas pelayanan, kualitas produk dan relationship
quality secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang
Kediri?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah pada pemaparan yang telah

dijelaskan, maka tujuan adanya penelitian ini adalah sebagai berikut:



15

1.  Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh antara kualitas
pelayanan dengan loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat
Indonesia Thk. Cabang Kediri.

2. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh antara kualitas
produk dengan loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat
Indonesia Thk. Cabang Kediri.

3. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh antara relationship
quality dengan loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat
Indonesia Thk. Cabang Kediri.

4. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh secara bersama-sama
antara kualitas pelayanan, kualitas produk dan relationship quality
dengan loyalitas nasabah pada PT. Bank Muamalat Indonesia Thk.
Cabang Kediri.

Kegunaan Penelitian
Dari adanya penelitian ini, hasil penelitian diharapkan dapat

berguna baik secara teoritis dan praktis sebagai berikut:

1.  Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
pengembangan/sumbangsih pemikiran pada kajian dalam bidang
perbankan syariah.

2. Manfaat Praktis

a.  Untuk Lembaga
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Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangsih
pemikiran lembaga dalam kinerja keuangan di PT. Bank
Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri.

b.  Untuk Akademik

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangsih

perbendaharaan kepustakaan di Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Islam (FEBI) IAIN Tulungagung.

c.  Untuk Peneliti Lanjutan

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi/bahan

rujukan bagi peneliti selanjutnya untuk mengkaji pada bidang

yang sama dengan variabel yang berbeda.
F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian
1.  Ruang Lingkup

Penelitian ini memiliki ruang lingkup dan batasan-batasan
supaya dapat lebih terarah dan tidak menyimpang dari
permasalahan yang ada. Ruang lingkup pada penelitian ini adalah
variabel-variabel yang diteliti, populasi, dan juga sampel yang ada
di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbhk. Cabang Kediri.

Ruang lingkup pada penelitian ini yaitu terdiri dari variabel-
variabel yang meliputi variabel bebas (X) dan variabel terikat ().
Variabel bebas yang terdapat dalam penelitian ini adalah Kualitas
Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X2), dan Relationship Quality

(X3). Sedangkan, variabel terikatnya adalah Loyalitas Nasabah ().
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2.  Batasan Masalah
Menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, faktor-
faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah kualitas
produk, kualitas pelayanan, desain produk, harga, dan kualitas
hubungan (relationship quality).}® Mengingat begitu banyak
permasalahan yang dihadapi, agar penelitian ini dapat membahas
lebih tuntas dan dapat mencapai sasaran yang diharapkan, perlu
adanya batasan masalah. Batasan masalah ini bertujuan untuk
menghindari adanya pembahasan yang melebar dalam penelitian.
Berdasarkan beberapa masalah yang telah diidentifikasikan dan
faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah (Y), maka
peneliti hanya akan membatasi empat hal/faktor yang diteliti,
sebagaimana berikut:
a.  Kualitas pelayanan dapat mempengaruhi loyalitas nasabah
secara signifikan.
b. Kualitas produk dapat mempengaruhi loyalitas nasabah
secara signifikan.
c.  Relationship quality dapat mempengaruhi loyalitas nasabah
secara signifikan.
d.  Kualitas pelayanan, kualitas produk, dan relationship quality
secara bersama-sama dapat memberikan pengaruh signifikan

kepada loyalitas nasabah.

10 Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Pemasaran Strategik, ..., hal. 84.
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G. Penegasan Istilah
Untuk memudahkan dalam memahami istilah yang dipakai dalam
proposal skripsi ini, maka perlu dibuat penegasan terhadap istilah-istilah
secara konseptual dan operasional yang berhubungan dengan penelitian
ini sebagai berikut:
1.  Definisi Konseptual

Secara konseptual yang dimaksud dengan “Pengaruh Kualitas

Pelayanan, Kualitas Produk, dan Relationship Quality terhadap

Loyalitas Nasabah” adalah sebagai berikut:

a.  Pengaruh menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah
daya yang ada atau timbul dari sesuatu yang ikut membentuk
watak, kepercayaan atau perbuatan seseorang.!

b.  Kualitas pelayanan menurut Fandy Tjiptono merupakan suatu
pengukuran tingkat pelayanan yang berhubungan dengan
penilaian seberapa tinggi tindakan seseorang atau organisasi
dalam memberikan kepuasan atau kesesuaian kinerja kepada
harapan maupun kebutuhan pelanggan atau nasabah.!?

c.  Kualitas produk menurut Kotler dan Keller adalah suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk,

manusia/tenaga kerja, proses dan tugas, serta lingkungan

1 Tim Penyusun Kamus, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: Balai Pustaka,
2007), hal. 849.
12 Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Pemasaran Strategik, ..., hal. 157.
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yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan atau
konsumen.

d.  Relationship quality (kualitas hubungan) menurut Buttle
Francis merupakan serangkaian tindakan yang dapat
diperkirakan dan semua pihak terlibat yaitu perusahaan
dengan pelanggan dalam rentang waktu tertentu yang terdiri
atas serangkaian interaksi yang berlangsung secara terus
menerus.'*

e.  Loyalitas pelanggan menurut Kotler dan Keller merupakan
suatu komitmen pelanggan untuk pembelian secara
berkelanjutan dan konsisten terhadap barang atau jasa suatu
perusahaan yang dipilih.*®

2. Definisi Operasional
Berdasarkan definisi konseptual maka dapat dijelaskan dari
judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan

Relationship Quality terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank

Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri”, dimana secara definisi

operasional dalam penelitian ini yaitu:

a.  Kualitas pelayanan merupakan tingkat pengukuran/baik
buruknya suatu program dalam perihal pelayanan/tata cara

melayani nasabah pada PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk.

13 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, ..., hal. 143.

14 Buttle Francis, Customer Relationship Management (Manajemen Hubungan
Pelanggan): Concept and Tools, (Malang: Banyu Media, 2007), hal. 19.

15 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, ..., hal. 139.
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Cabang Kediri dan seberapa jauh kenyataan maupun harapan
nasabah atas pelayanan yang mereka peroleh. Indikator dari
kualitas pelayanan yaitu berwujud, kehandalan, ketanggapan,
jaminan dan empati.

Kualitas produk merupakan tingkat kepuasan nasabah akan
produk serta manfaat yang dirasakan oleh nasabah yang
dimiliki PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri.
Indikator dari  kualitas produk yaitu kehandalan,
keistimewaan tambahan, kesesuaian, estetika, dan kualitas
yang dipersepsikan.

Relationship quality merupakan kualitas usaha dalam
menjalin hubungan baik dengan nasabah pada PT. Bank
Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri agar menimbulkan
pengaruh positif. Indikator dari relationship quality yaitu
kepercayaan, kepuasan, komunikasi, persepsi nilai, dan
ikatan sosial.

Loyalitas nasabah merupakan komitmen nasabah yang dalam
melakukan pembelian ulang atau memilih kembali suatu
barang atau jasa secara konsisten pada masa yang akan
datang. Indikator dari loyalitas nasabah yaitu pembelian
produk secara rutin atau teratur, membeli antar lini produk
atau jasa, merekomendasikan produk ke orang lain, dan

menunjukkan kekebalan daya tarik produk sejenis pesaing.
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Penulisan skripsi ini disusun menjadi tiga bagian, yaitu: bagian

awal, bagian utama, dan bagian akhir.

1.

2.

Bagian Awal

Pada bagian ini terdiri dari Halaman Sampul, Halaman Persetujuan

Pembimbing, Halaman Pengesahan Penguji, Halaman Motto,

Halaman Persembahan, Kata Pengantar, Daftar Isi, Daftar Tabel,

Daftar Gambar, Daftar Lampiran, dan Abstrak.

Bagian Utama

Bagian ini terdiri dari lima bab, yaitu:

BAB |

BAB Il

Pendahuluan

Pada bab pendahuluan terdiri dari beberapa sub bab
yang meliputi: latar belakang masalah, identifikasi
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,
kegunaan penelitian, ruang lingkup dan keterbatasan
penelitian, penegasan istilah dan sistematika
penulisan skripsi.

Landasan Teori

Pada bab landasan teori membahas grand theory
penelitian (manajemen pemasaran Bank Syariah),
variabel independen (kualitas pelayanan, kualitas
produk, relationship quality), dan variabel dependen

(loyalitas nasabah) berdasarkan teori. Bab ini juga



BAB Il

BAB IV

BAB V

BAB VI
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terdiri atas hubungan variabel independen dengan
variabel dependen, kajian penelitian terdahulu,
kerangka konseptual penelitian, mapping variabel,
teori dan indikator, serta hipotesis penelitian.
Metodologi Penelitian

Pada bab metodologi penelitian terdiri dari
pendekatan dan jenis penelitian, populasi, sampling
dan sampel penelitian, sumber data, variabel dan
skala pengukuran, teknik pengumpulan data,
analisis data, definisi konsep dan operasional
variabel.

Hasil Penelitian

Pada bab hasil penelitian terdiri dari deskripsi objek
penelitian, deskripsi data, dan analisis data dari
berbagai uji.

Pembahasan

Pada bab pembahasan terdiri dari hasil pembahasan
untuk menjawab rumusan masalah dan konsep
analisis jalur.

Penutup

Pada bab ini terdiri dari kesimpulan hasil temuan
penelitian dan saran yang ditunjukkan kepada pihak

yang berkepentingan.
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Bagian Akhir

Terdiri dari Daftar Pustaka dan Lampiran-lampiran seperti
kuesioner penelitian, tabulasi data variabel, hasil uji analisis data,
pernyataan keaslian tulisan, surat permohonan izin penelitian, surat
balasan penelitian dari lembaga, daftar riwayat hidup, kendali bukti

bimbingan, dan dokumentasi penelitian.



