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ABSTRAK

Skripsi dengan judul “Pengaruh Pelayanan dan Keunggulan Produk Terhadap
Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat Tulungagung” ini ditulis oleh Septiana Dwi
Exmawati, 3223103063, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Jurusan Perbankan Syari’ah,
Institut Agama Islam Negeri Tulungagung dibimbing oleh Qomarul Huda, M.Ag

Penelitian dalam skrispsi ini dilatarbelakangi oleh Selain menerapkan
pelayanan vyang terbaik, Bank Muamalat Tulungagung selalu berupaya untuk
memberikan produk yang berkualitas dan unggul dibandingkan produk yang dimiliki
bank-bank lain sebagai pesaingnya. Keunggulan produk diciptakan Bank Muamalat
Tulungagung agar nasabahnya tetap setia memakai dan menikmati jasa yang diberikan
Bank Muamalat tersebut. Kualitas pelayanan dan kualitas produk bagi nasabah dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah, dalam jangka panjang kepuasan pelanggan dapat
dijadikan tujuan utama bagi perencanaan strategi pemasaran di perbankan.

Rumusan masalah dari penelitian ini adalah (1) Apakah Ada Pengaruh Faktor
Pelayanan terhadap kepuasan nasabah di Bank Muamalat Tulungagung ? (2) Apakah Ada
Keunggulan Produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat
Tulungagung ? (3) Diantara Faktor Pelayanan dan Keunggulan Produk manakah yang
paling berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di Bank Muamalat Tulungagung ?

. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh
dari hasil angket yang telah diisi oleh nasabah Bank Muamalat Tulungagung yang
menjadi sampel penelitian. Pada penelitian ini mengunakan uji normalitas data, uiji
regresi berganda dan uji hipotesis.

Dari hasil analisis regresi berganda dapat disimpulkan bahwa, variable
pelayanan mempengaruhi kepuasan nasabah Bank Muamalat Tulungagung dengan
tingkat signifikasi sebesar 0,000, selanjutnya variable keunggulan produk mempengaruhi
kepuasan nasabah Bank Muamalat Tulungagung dengan tingkat signifikasi sebesar 0,02.
Sedangkan dari hasil uji F ternyata Faktor pelayanan merupakan faktor yang lebih
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat Tulungagung dibandingkan
keunggulan produk

Kata Kunci : Pelayanan, Keunggulan Produk, Kepuasan Nasabah
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BAB I

LATAR BELAKANG

LATAR BELAKANG

Di Era Globalisasi seperti saat ini, bisnis perbankan merupakan bisnis
kepercayaan dimana bank harus mampu memberikan jasa yang aman pada
nasabahnya. Bagi dunia perbankan, khususnya di Indonesia semaraknya kegiatan
perbankan baru dilakukan di era tahun 1980-an. Sebelumnya, dunia perbankan
di Indonesia masih bersifat pasif, dalam arti hanya menunggu nasabah datang ke
bank.! Setelah didirikannya Bank Muamalat pada tahun 1992 Perbankan Syariah
di Indonesia semakin diperkenalkan dan difahami keberadaannya. Masyarakat
pun semakin merasakan manfaat perbankan ini, semakin kuat dukungan dari
Pemerintah, dunia usaha maupun Perbankan Konvensional untuk memperluas
jaringan Perbankan Syariah sehingga semakin berkembang. Perkembangan bank
syariah dapat dilihat sejak munculnya atau berdirinyan Bank Muamalat pada
tahun 1992 sebagai pelopor bank-bank syariah di Indonesia. Kemudian disusul
Bank Syariah Mandiri dan bank-bank syariah lainnya hingga sampai sekarang.

Bank sebagai lembaga intermediasi, menerima simpanan dari nasabah
dan meminjamkan kepada nasabah lain yang membutuhkan dana. Dalam
lembaga syari’ah tidak terdapat sistem bunga karena prinsip operasionalnya

menggunakan bagi hasil.>? Keberadaan Bank Syari’ah dalam sistem Perbankan di

1Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana, 2005)



Indonesia sebenarnya telah dikembangkan sejak tahun 1992 sejalan dengan UU
No.7 Tahun 1992 tentang perbankan. Namun demikian UU tersebut belum
mampu memberikan landasan yang kuat terhadap perkembangan perbankan.
Karena belum secara tegas mengatur mengenai pengembangan lembaga
keuangan tersebut, melainkan hanya mengenai sistem bagi hasil. Oleh karena itu
pada tahun 1998 dilakukan amandemen Undang-undang tentang Perbankan
Syariah No.10 tahun 1998 yang berisi tentang peningkatan peranan bank syariah
untuk menampung aspirasi dan kebutuhan masyarakat. Arah kebijakan regulasi
ini dimaksudkan agar ada peningkatan peranan bank nasional sesuai fungsinya
dalam menghimpun dan menyalurkan dana masyarakat dengan prioritas
koperasi, pengusaha kecil, dan menengah serta seluruh lapisan masyarakat
tanpa diskriminasi.?

Upaya pengembangan kualitas pelayanan yang diberikan Bank Syariah
tidak cukup hanya berlandaskan Undang-Undang saja tetapi juga harus
berorientasi pada pasar atau masyarakat sebagai pengguna jasa perbankan. Bank
Syariah dalam hal layanan kepada masyarakat jenis produk atau jasa yang
ditawarkan perlu ditingkatkan. Hal ini terkait dengan harapan masyarakat bahwa
mereka berhubungan baik dengan bank yang nyaman dan mudah dalam
melakukan transaksi. Dalam Al-Qur'an Surat Ali-lmron ayat 159 telah
memberikan pedoman kepada orang mu’min (pelaku usaha) agar berlemah

lembut (memuaskan) kepada seseorang (pelanggan).

3Undang-Undang No.10 Tahun 1998 dalam
http://hukum.unscrat.ac.id/UU/UU/10/98.htm, diakses 9 Mei 2014


http://hukum.unscrat.ac.id/UU/UU/10/98.htm
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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
ma'afkanlah 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.*

Pelayanan sangat penting dilakukan pada sektor perbankan khususnya
perbankan syariah. Pelayanan merupakan perilaku bank dalam rangka
memenuhi kebutuhan dan keinginan demi tercapainya kepuasan nasabah. Pada
Bank Muamalat Tulungagung dalam hal pelayanan khusunya di bagaian
Customer Servis kurang begitu murah senyum dalam melayani nasabah yang
sedang minta informasi ataupun pembukaan rekening tabungan. Sedangkan
pada teller kurangnya karyawan dalam melayani nasabahnya, karena seandainya
nasabah banyak yang melakukan transaksi teller hanya satu maka nasabah
merasa bosan menunggu antrian yang panjang tersebut. Hal yang paling penting

dalam suatu bank adalah kualitas pelayanan yang diberikan, nasabah akan

merasa puas jika pelayanan yang diberikan itu baik dan murah senyum. Karena

4Qur’an terjemah surat Ali Imron, (Semarang: PT. Karya Toha Putra), hal.56
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keberhasilan suatu produk sangat ditentukan dari baik atau tidaknya pelayanan
yang diberikan.

Selain pelayanan yang baik produk yang unggul juga berperan penting
terhadap kepuasan nasabah. Semakin pesatnya persaingan saat ini membuat
sektor perbankan saling bersaing dalam menawarkan keunggulan produknya
masing-masing. Keunggulan produk didapatkan dengan cara menemukan
keseluruhan harapan pelanggan, meningkatkan nilai produk atau pelayanan
dalam rangka memenuhi pelanggan. Produk yang ditawarkan Bank Muamalat
Tulungagung berupa Tabungan Muamalat Prima, Tabungan Muamalat Gold,
TabunganKu, KPR Muamalat IB, Deposito Muamalat dan Tabungan Muamalat
Wisata dan Tabungan Muamalat Regular. Setiap produk-produk tersebut
mempunyai fasilitas yang berbeda satu dengan yang lainnya. Diantara produk
tersebut yang merupakan produk unggulan Bank Muamalat Tulungagung yaitu
Tabungan Muamalat Prima, Tabungan Muamalat Gold dan KPR Muamalat IB.

Di samping persaingan yang sangat ketat saat ini, bank harus menerapkan
sistem pelayanan yang berkualitas tinggi pada seluruh produk dan jasanya.
Produk dan jasa yang ditawarkan pada hakekatnya ditujukan untuk pemuasan
kebutuhan nasabah di dalam seluruh aktivitas keuangannya, untuk memenuhi
hal tersebut bank harus secara kreatif menciptakan produk dan jasa yang dapat
memenuhi kebutuhan nasabahnya. Kemudian untuk menang dalam suatu

persaingan maka dalam memasarkan produk saat ini produsen tidak hanya
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berdasarkan pada kualitas produk saja, tetapi juga tergantung dari strategi yang
diterapkan oleh perusahaan. Keberhasilan suatu produk baru menjadi kunci
utama bagi banyak perusahaan. Hal tersebut menjadi bahan diskusi semenjak
keunggulan produk, terlepas barang atau jasa menjadi salah satu jalan bagi
organisasi untuk beradaptasi terhadap perubahan pasar, teknologi dan kompetisi
dalam suatu industri.

Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan, memuaskan
nasabah adalah hal pokok yang tidak boleh di abaikan, dimana kepuasan
nasabah merupakan aspek strategis dalam memenangkan persaingan
mempertahankan citra perusahaan di masyarakat luas.® Kepuasan pelanggan
ditentukan oleh kualitas produk dan layanan yang dikehendaki pelanggan,
sehingga jaminan kualitas menjadi kualitas utama bagi suatu perusahaan. Untuk
kepuasan pelanggan terhadap layanan, ada dua hal pokok yang saling berkaitan
erat yaitu harapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan dan persepsi
konsumen terhadap kualitas layanan. Pelanggan selalu menilai suatu layanan
yang diterima dibandingkan dengan apa yang diharapakan atau diinginkan®.

Sampai saat ini kepuasan nasabah masih menjadi masalah dan prioritas
utama Bank Muamalat Tulungagung agar mampu bertahan dalam ketatnya
persingan antar bank syariah di Tulungagung. Untuk mempertahankan

nasabahnya, Bank Muamalat Tulungagung menerapkan pelayanan yang terbaik

SM. Syafe’i Antonio, “Bank Islam: Teori dan Praktik”, (Jakarta: Gema Insani Press, 2000),
hal.16
®Muchdarsyah Sinungan, Strategi Manajemen Bank, (Jakarta: Rineka Cipta. 1994), hal.18
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dan bermutu dalam melayani semua nasabahnya tanpa terkecuali. Dalam
memenuhi kebutuhan dan kepuasan nasabahnya, Bank Muamalat Tulungagung
memiliki standart yang sama dalam mengukur pelayanan yang baik.

Selain menerapkan pelayanan yang terbaik, Bank Muamalat Tulungagung
selalu berupaya untuk memberikan produk yang berkualitas dan unggul
dibandingkan produk yang dimiliki bank-bank lain sebagai pesaingnya.
Keunggulan produk diciptakan Bank Muamalat Tulungagung agar nasabahnya
tetap setia memakai dan menikmati jasa yang diberikan Bank Muamalat
tersebut. Keunggulan tersebut berupa Tabungan Muamalat Prima, Tabungan
Gold dan KPR Muamalat IB. Di mana setiap produk tersebut memiliki
keunggulan-keunggulan tersendiri yang tidak dimiliki bank lainnya. Seperti pada
Tabungan Muamalat Gold yang memiliki keunggulan untuk bertransaksi
pembayaran di merchant Visa di seluruh Indonesia.

Berdasarkan latar belakang tersebut, dapat diketahui bahwa kualitas
pelayanan dan kualitas produk bagi nasabah dapat mempengaruhi kepuasan
nasabah. Dalam jangka panjang kepuasan pelanggan dapat dijadikan tujuan
utama bagi perencanaan strategi pemasaran di perbankan. Berdasarkan uraian
diatas, peneliti ingin meneliti tentang pelayanan dan keunggulan produk yang di
miliki Bank Muamalat Tulungagung. Oleh karena itu, peneliti menyusun
penelitian yang berjudul “Pengaruh Pelayanan Dan Keunggulan Produk

Terhadap Kepuasan Nasabah Di Bank Muamalat Tulungagung”
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B. Fokus Penelitian
1. Bagaimana Pengaruh Faktor Pelayanan terhadap kepuasan nasabah di Bank
Muamalat Tulungagung ?
2. Bagaimana pengaruh Keunggulan Produk terhadap kepuasan nasabah Bank
Muamalat Tulungagung ?
3. Diantara Faktor Pelayanan dan Keunggulan Produk manakah yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di Bank Muamalat Tulungagung ?
C. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui pengaruh dari faktor pelayanan pada Bank Muamalat
Tulungagung terhadap Kepuasan Nasabah.
2. Untuk mengetahui pengaruh keunggulan produk pada Bank Muamalat
Tulungagung terhadap Kepuasan Nasabah.
3. Untuk mengetahui faktor manakah yang paling berpengaruh terhadap

kepuasan nasabah di Bank Muamalat Tulungagung ?

D. Hipotesa Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian, maka hipotesis
penelitian ini adalah seperti berikut:

1. H; - Faktor pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah

pada Bank Muamalat Tulungagung.

2. H, . Faktor keunggulan produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
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nasabah pada Bank Muamalat Tulungagung

3. Hj 4an Hy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank

Muamalat Tulungagung.
E. Kegunaan Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:
1. Secara Teoritis
Pengertian ini secara teoritis bahwa pelayanan dan keunggulan
produk sangat memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Sehingga kedua variabel tersebut harus diterapkan secara
bersamaan guna tercapai tujuan yaitu kepuasan nasabah.
2. Secara Praktis
a. Bagi Peneliti Selanjutnya
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan
rujukan untuk peneliti selanjutnya yang akan meneliti dalam bidang
perbankan Islam.
b. Bagi Bank Muamalat Tulungagung
Temuan diharapkan dapat berguna bagi pihak Bank Muamalat
Tulungagung untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan jasanya
terhadap nasabahnya, agar dapat lebih menerapkan prinsip-prinsip
syari’ah dalam menjalankan perusahaannya agar berhasil menjadi

perbankan syari’ah yang telah diimpi-impikan oleh masyarakat.
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c. Bagi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Jurusan Perbankan Syariah
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai
masukan yang sangat berguna dalam mengembangkan ilmu pengetahuan
khususnya dibidang lembaga keuangan syari’ah dan menambah khasanah

bacaan ilmiah.

Ruang Lingkup Dan Pembatasan Penelitian
Ruang lingkup penelitian ini digunakan untuk mengetahui tentang
variabel-variabel yang diteliti, membatasi permasalahan yang akan diteliti dan
lokasi penelitian sehingga tidak menyimpang dari tujuan yang dikehendaki.
Adapun ruang lingkup penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Subyek penelitian ini adalah nasabah pada Bank Muamalat Tulungagung.
2. Penelitian ini mengkaji tentang pelayanan dan keunggulan produk
terhadap kepuasanan nasabah pada Bank Muamalat Tulungagung.

3. Peneliti mengambil sample penelitian pada Bank Muamalat Tulungagung.

Definisi Operasional
Definisi operasional merupakan devinisi variabel secara operasional,

secara praktik, secara riil, secara nyata dalam lingkup obyek penelitian obyek
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yang diteliti. Variabel penelitian terdiri dari dua macam, yaitu variabel terikat (Y)

dan variabel bebas (X). Definisi operasional dalam penelitian ini mencakup :

a.

Secara konseptual

1. Pengaruh adalah daya yang ada atau timbul dari sesuatu (orang,

benda dan sebagainya).” Pengaruh yang dimaksudkan dalam
penelitian ini adalah daya yang timbul antara pelayanan dan
keunggulan produk terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat
Tulungagung.

Pelayanan adalah kemudahan yang diberikan sehubungan dengan
jual beli barang atau jasa.® Pelayanan yang dimaksudkan dalam
penelitian ini adalah melayani nasabah Bank Muamalat
Tulungagung sesuai kebutuhannya.

Keunggulan Produk adalah kekuatan barang atau jasa yang dibuat
atau nilainya lebih utama daripada yang lain.° Keunggulan Produk
yang dimaksudkan dalam penelitian ini adalah setiap tawaran
barang/ jasa yang yang diberikan Bank Muamalat Tulungagung
dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan.

Kepuasan adalah tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan

hasil yang diharapkan tercapai.’® Kepuasan yang dimaksudkan

hal.197

7 Suharto, Tata Iryanto, Kamus Bahasa Indonesia Terbaru, (INDAH: Surabaya, 1996),

8lbid., hal.195
%Ibid., hal.269
OIbid., hal.209
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dalam penelitian ini adalah rasa senang karena apa yang diharapkan
dan apa yang diterima nasabah Bank Muamalat Tulungagung itu
tercapai.

5. Nasabah adalah orang yang mempunyai rekening simpanan atau
pinjaman kepada pihak bank/ pelanggan.!’ Nasabah vyang
dimaksudkan dalam penelitian ini adalah pelanggan vyang
berhubungan langsung dengan Bank Muamalat Tulungagung

b. Secara Operasional
Pengaruh Pelayanan dan Keunggulan Produk Terhadap Kepuasan

Nasabah di Bank Muamalat Tulungagung adalah bagaimana cara

mengukur baik buruknya memberikan pelayanan dan jasanya yang

dilakukan Bank Muamalat Tulungagung terhadap nasabahnya yang
sesuai dengan Sistem Operasional Perbankan yang berlaku yang

berdampak terhadap kepuasan nasabahnya.

Sistematika Skripsi

Untuk memberikan gambaran isi skripsi maka sistematikanya adalah
sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN, di dalamnya memuat latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian, hipotesis penelitian, kegunaan penelitian,

ruang lingkup dan keterbatasan penelitian, definisi operasional, dan sistematika

Uibid., hal.177
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penulisan skripsi.

BAB Il LANDASAN TEORI, di dalamnya memuat Pelayanan meliputi:
pengertian pelayanan, ciri-ciri pelayanan yang baik, karakteristik pelayanan,
dimensi pelayanan, Keunggulan Produk meliputi: pengertian keunggulan produk,
dimensi kualitas produk, tingkatan produk dan jasa, langkah-langkah
pengembangan produk, produk Bank, Kepuasan Nasabah meliputi: pengertian
kepuasan nasabah, metode pengukuran kepuasan nasabah, teknik pengukuran
kepuasan nasabah, faktor-faktor pendorong kepuasan pelanggan, penelitian
terdahulu, dan kerangka berfikir.

BAB Ill METODE PENELITIAN, di dalamnya memuat: pendekatan dan jenis
penelitian, populasi dan sampel penelitian, sumber data, variabel dan skala
pengukuran, tekhnik pengumpulan data dan instrumen penelitian, dan analisis
data.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN, di dalamnya memuat: hasil
penelitian meliputi: deskripsi data dan pengujian hipotesis, dan pembahasan.

BAB V PENUTUP, di dalamnya memuat kesimpulan dan saran.

Adapun bagian akhir dalam skripsi ini akan memuat tentang lampiran-

lampiran yang diperlukan untuk meningkatkan validitas isi skripsi ini.
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BAB II

LANDASAN TEORI

A. Pelayanan
1. Pengertian Pelayanan
Menurut Kotler pelayanan adalah sesuatu yang tidak berwujud
yang merupakan tindakan atau unjuk kerja yang ditawarkan oleh salah
satu pihak ke pihak lain dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan
apapun.’? Menurut Valarie A. Zethmal dan Mary Jo Bitner mendefinisikan

pelayanan merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya bukan

2Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality dan Satisfication, (Yogyakarta:
Andi, 2005), hal.11
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berbentuk produk fisik atau kontruksi, yang umumnya dihasilkan dan
dikonsumsi secara bersamaan serta memberikan nilai tambah.!?
Sedangkan Lovelock mendefinisikan pelayanan sebagai proses daripada
produk, dimana suatu proses melibatkan input dan
mentranformasikannya sebagai output.t*

Dari definisi di atas dapat diketahui bahwa di dalam pelayanan
selalu ada aspek interaksi antara pihak konsumen dan pihak produsen,
meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Pelayanan
bukan suatu barang, melainkan suatu proses atau aktivitas yang tidak
berwujud. Pengertian pelayanan dalam konteks Perbankan Syariah ialah
memberikan pelayan sesuai dengan standar prosedur pelayanan yang
ada, dan harus dengan SALAM (Senyum Amanah Luwes Antusias
Melayani) baik dalam memberikan penjelasan produk maupun complain
nasabah.®®

2. Ciri-Ciri Pelayanan yang Baik

Banyak bank ingin selalu dianggap baik oleh nasabah karena
nasabah akan menjadi pelanggan setia terhadap produk atau jasa yang
ditawarkan. Disamping itu, bank juga berharap dari pelayanan baik yang

diberikan, nasabah dapat ikut mempromosikan bank kepada nasabah

13Rambat Supriyadi dan A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba
Empat, 2009), hal.6
“Arief Muhtosim, Pemasaran Jasa dan Kualitas Pelayanan, (Malang: Bayumedia
Publishing, 2007), hal.11
>Wawancara Prasetyo Rinie Budi Utami (Relationship Manager Marketing
Funding Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung), 25 April 2014
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lain. Hal ini merupakan keuntungan tersendiri bagi bank. Dalam
memberikan pelayanan yang baik, bank telah menetapkan standar yang
didukung dengan sarana dan prasarana yang ada sehingga kepuasan
nasabah dapat terpenuhi.t®

Selain itu, pelayanan yang baik memiliki ciri-ciri tersendiri. Dalam
hal ini, bank menggunakan kriteria untuk membentuk ciri-ciri pelayanan
yang baik yang didorong oleh beberapa faktor pendukung yang
berpengaruh langsung terhadap mutu pelayanan yang diberikan.

Pertama adalah faktor manusia yang memberikan pelayanan
tersebut. Manusia (Customer Service Officer) yang melayani nasabah
harus memiliki kemampuan melayani pelanggan secara tepat dan cepat.
Disamping itu, Customer Service Officer harus memiliki kemampuan
dalam berkomunikasi, sopan santun, ramah, dan bertanggung jawab
penuh terhadap nasabahnya.

Kedua adalah faktor tersedianya sarana dan prasarana yang
mendukung kecepatan, ketepatan, dan keakuratan pekerjaan. Sarana dan
prasarana yang dimiliki harus dilengkapi oleh kemajuan teknologi terkini.
Pada akhirnya, sarana dan prasarana ini dioperasikan oleh manusia yang
berkualitas. Sehingga, kedua faktor pendukung di atas, saling menunjang

satu sama lainnya.'’

1999)

http:

18Endar Sugiarto, Psikologi Pelayanan dalam Industri Jasa, (Jakarta: Gramedia,

7)lwandah, “Pelayanan Terhadap Nasabah”, dalam
iwandah.blogspot.com/2010/03/customer-service-pelayanan-nasabah.html diakses


http://iwandah.blogspot.com/2010/03/customer-service-pelayanan-nasabah.html
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Setelah ada faktor pendukung yang berpengaruh terhadap mutu
layanan, terbentuklah ciri-ciri pelayanan yang baik, antara lain sebagai
berikut:

a. Sarana Fisik. Sarana fisik terdiri dari dua unsur yaitu tersedianya
karyawan yang baik dan tersedianya sarana dan prasarana yang baik.
Customer Service Officer yang baik harus ramah, sopan, menarik, cepat
tanggap, pandai bicara, menyenangkan serta pintar, karena kenyamanan
nasabah sangat tergantung dari Customer Service Officer vyang
melayaninya. Salah satu hal yang paling penting yang harus diperhatikan
adalah sarana dan prasarana yang dimiliki bank. Dalam konteks
Perbankan Syari’ah yang merupakan unsur sarana fisik yaitu karyawan
yang baik harus sesuai dengan SOP (Sistem Operasional Perbankan)
dalam memberikan pelayanan harus rapi dan sopan dalam
berpenampilan dan sesuai dengan SALAM. Sedangkan sarana dan
prasarana yang baik adalah disediakannya sistem yang baik dan up to
date sehingga mempermudah transaksi nasabah, misalnya : internet
banking, mobile banking, CMS (Cash Management System Muamalat).*®

b. Tanggung Jawab. Dalam menjalankan kegiatan pelayanan, Customer
Service Officer harus mampu bertanggung jawab melayani setiap nasabah
dari awal hingga selesai. Nasabah akan merasa puas jika mereka

merasakan adanya tanggung jawab dari Customer Service Officer

BWawancara, Prasetyo Rinie Budi Utami (Relationship Manager Marketing Funding
Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung), 25 April 2014
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tersebut. Dalam konteks Perbankan Syariah Seorang Customer Service
harus mampu memberikan keterangan kepada nasabah baik produk
maupun sistem yang ada dalam perbankan tersebut, dan harus mampu
membantu nasabah dalam melakukan pembukaan rekening maupun
masalah yang dihadapi nasabah yang berhubungan denga sistem yang
ada di perbankan tersebut.

Responsif. Seorang Customer Service Officer harus mampu melayani
saecara cepat dan tepat. Dalam melayani nasabah, Customer Service
Officer harus melakukannya sesuai prosedur layanan yang ditetapkan
bank. Melayani secara cepat artinya melayani dalam batasan waktu yang
normal. Pelayanan untuk setiap transaksi sudah memiliki standar waktu,
namun karyawan juga harus pandai mengatur waktu dan jangan
berbicara hal-hal diluar konteks pekerjaan secara berlebihan pada saat
melayani nasabah. Sedangkan melayani secara tepat artinya jangan
sampai terjadi kesalahan baik dalam hal pembicaraan maupun pekerjaan.
Dalam konteks Perbankan Syariah Seorang Customer Service harus selalu
responsif terhadap kendala yang dihadapi nasabah dan harus mampu
membantu menyelesaikan kendala nasabah tersebut.

Komunikatif. Mampu berkomunikasi artinya Customer Service Officer
harus mampu dengan cepat memahami keinginan nasabah. Selain itu,

Customer Service Officer harus dapat berkomunikasi dengan bahasa yang
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jelas dan mudah dimengerti. Dalam konteks Perbankan Syariah Seorang
CS harus bisa memberikan atau menawarkan produk yang sesuai denga
keinginan nasabah, sesuai dengan varian produk yang ada di perbankan
tersebut.sehingga nasabah merasakan puas.

Keamanan. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi artinya
Customer Service Officer harus menjaga kerahasiaan informasi data
nasabah, terutama yang berkaitan dengan uang dan pribadi nasabah.
Dalam perusahaan perbankan kerahasiaan nasabah sangat dijunjung
tinggi. Bank tidak boleh sembarangan memberikan informasi kecuali
memang dipersyaratkan oleh undang-undang. Menjaga rahasia nasabah
merupakan ukuran kepercayaan nasabah kepada bank. Dalam konteks
Perbankan Syari’ah Seorang CS harus bisa menjaga kerahasiaan data
nasabah sehingga nasabah merasa aman serta nyaman jika memberikan
informasi pribadi kepada CS tersebut, dan semakin loyal terhadap
perbankan tersebut.

Kecakapan. Untuk menjadi Customer Service Officer yang khusus
melayani nasabah, customer service harus memiliki kemampuan dan
pengetahuan tertentu. Karena tugas CS selalu berhubungan dengan
nasabah. CS harus dididik khusus mengenai kemampuan dan
pengetahuan untuk menghadapi nasabah maupun kemampuan dalam

bekerja. Dalam konteks Perbankan Syari’ah Seorang CS harus mengetahui
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segala sesuatu tentang produk dan sistem yang sedang berjalan di
perbankan tersebut sehingga seorang CS selalu bisa memberikan
informasi dan membantu kendala nasabah.

Pemahaman. Berusaha memahami kebutuhan nasabah artinya karyawan
hgarus cepat tanggap terhadap apa yang diinginkan oleh nasabah.
Usahakan mengerti dan memahami keinginan dan kebutuhan nasabah
secara tepat. Dalam konteks Perbankan Syari'ah Pemahaman hampir
sama keterangannya dengan komunikatif seorang CS harus paham betul
mengenai produk yang terdapat dalam perbankan tersebut sehingga
dapat memberikan atau menawarkan produk sesuai dengan keinginan
nasabah.

Kredibilitas. Kepercayaan calon nasabah kepada bank mutlak diperlukan
sehingga calon nasabah mau menjadi nasabah bank yang bersangkutan.
Kepercayaan merupakan ujung tombak bank untuk menjalankan
aktivitasnya. Sekali pelayanan yang diberikan dapat memuaskan nasabah,
maka akan menimbulkan kepercayaan kepada nasabah tersebut. Dalam
konteks Perbankan Syari’ah seorang CS harus memberikan rasa yang
aman dan nyaman dalam melayani, agar nasabah selalu merasa puas
dalam pelayanannya.

Keramahan. Keramahan adalah sikap positif dan perilaku terhormat yang

harus ditunjukkan kepada setiap nasabah. Karyawan bank harus menjalin



26

kermahan dan keakraban kepada nasabah, agar nasabah merasa senang
dan nyaman ketika berhadapan dengan karyawan bank. Dalam konteks
Perbankan Syari’ah seorang CS harus selaru ramah dan selalu senyum
dalam melayani nasabah, agar nasabah selalu merasakan kepuasannya
dalam melayani.
J.  Hubungan. Masing-masing bagian dalam bank harus memiliki kemudahan
akses dalam berkomunikasi dengan nasabahnya. Sehingga apabila
nasabah ingin berkomunikasi langsung dengan bagian tertentu nasabah
dapat berbicara langsung dengan karyawan bank yang bersangkutan.
Seorang CS harus bisa menjaga hubungan baik dengan nasabahnya, agar
nasabah tersebut bisa bertahan lama untuk menjadi nasabahnya.
3. Karakteristik Pelayanan Yang Baik
Pelayanan memiliki empat karakteristik utama, yaitu :*°
a) Tidak dapat berwujud (Intangibility). Pelayanan tidak dapat dilihat,
dirasa, diraba, didengar atau dicium sebelum ada transaksi
pembelian. Contoh riil pelayanan yang tidak berwujud dalam
Perbankan Syari’ah itu berupa Jasa.

b) Tidak dapat dipisahkan (Inseparability). Pelayanan biasanya
diproduksi dan dikonsumsi pada waktu yang bersamaan, sehingga
hubungan antara pemberi dan penerima pelayanan menjadi penting

dalam pemasarannya. Contoh riil pelayanan yang tidak dapat

19E.Catur Rismiati dan Bondan Suratno, Pemasaran Barang dan Jasa, (Yogyakarta:
Kanisius, 2001), hal.27
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dipisahkan dalam Perbankan Syari’ah itu berupa Produk.
Berubah-ubah (Variability). Pelayanan mudah sekali berubah-ubah
atau tidak konsisten tergantung siapa pemberi jasa, kapan dan
dimana diberikan. Contoh riil pelayanan yang berubah-ubah dalam
Perbankan Syariah itu berupa Varian Produk.

Daya tahan (Pherishability). Pelayanan tidak dapat disimpan sebagai
persediaan yang siap dijual atau dikonsumsi pada saat diperlukan,

karena hal tersebut maka pelayanan tidak tahan lama.

Dimensi Pelayanan

Menurut Pasuraman terdapat lima dimensi pelayanan, yaitu :2°

a)

b)

Berwujud (tangible) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat
diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata
dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi
ruang tunggu pelayanan, perlengkapan yang digunakan dan
Penampilan Petugas Pelayanan.

Keandalan (reliability) vyaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat
dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan,

Keandalan petugas dalam memberikan informasi pelayanan,

20Rambat Lupiyadi dan A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa..., hal.182
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Keadalan petugas dalam melancarkan prosedur pelayanan, dan
Keadalanan petugas dalam memudahkan teknis pelayanan..
Ketanggapan (responsiviness) yaitu suatu kebijakan untuk membantu
dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan
dengan penyampaian informasi.

Jaminan dan Kepastian (assurance) yaitu pengetahuan, kesopan
santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal
ini meliputi kemampuan administrasi petugas pelayanan,
kemampuan teknis petugas pelayanan dan kemampuan sosial
petugas pelayanan.

Empati (emphaty) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan
bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan
dengan berupaya memahami keinginan konsumen. Hal ini meliputi
perhatian petugas pelayanan, kepedulian petugas dan keramahan
petugas pelayanan.

Dalam konteks perbankan syariah, dapat disimpulkan bahwa
dimensi mutu pelayanan terdiri dari lima karakteristik yang saling
berhubungan. Dalam penelitian ini, Bank Muamalat Tulungagung
juga menggunakan ke lima karakteristik tersebut sebagai standart

untuk mengukur tingkat pelayanan yang berkualitas.
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5. Pelayanan dalam Perspektif Islam
Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa
barang maupun pelayanan hendaknya memberikan yang berkualitas,
jangan memberikan yang buruk atau yang tidak berkualitas kepada orang
lain.??
Seperti dijelaskan dalam Al-Quran surat Al-Bagarah ayat 267:

Jyylpadatl tll e%w!34 (# 0©Z1B#o™ (#00)2 Pp& ¢B
gM~t6cn o FB (Ol @) Y12 13<9¢Buvp Jo¥ | 11lp&
N™369 £ ¢1B Nv)0{3# ( Dovp #6U9<ulic? y]leTy )93
lulzeB tBBO)eED‘P\? NT (ch9up guolleg{dt<>e/ Hoe) Bp&
#00®¢9) (2 guie] 4 @ oUgv=|0FHvp #Bp& »!13# ;0c &l
(00 Sy Nz e LU

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.??

Dalam ekonomi konvensional, pilihan didasarkan atas selera
pribadi masing-masing. Manusia boleh mempertimbangkan tuntunan
agama, boleh juga mengabaikan. Sedangkan dalam ekonomi Islam,
keputusan pilihan ini tidak dapat dilakukan semaunya saja, semua

perilaku harus dipandu oleh Allah lewat Al-Qur'an dan Hadis. Fasilitas

2http://lib.uin.malang.ac.id/files/thesis/fullchapter/03220148.PENGARUH+KUA
LITAS+PELAYANAN+TERHADAP+KEPUASAN+NASABAH+BANK+SYARIAH+MANDIRI.pdf
22Al-Qur’an dan Terjemah, (Jakarta: PT.Karya Toha Putra, 1999), hal.35


http://lib.uin.malang.ac.id/files/thesis/fullchapter/03220148.PENGARUH+KUALITAS+PELAYANAN+TERHADAP+KEPUASAN+NASABAH+BANK+SYARIAH+MANDIRI.pdf
http://lib.uin.malang.ac.id/files/thesis/fullchapter/03220148.PENGARUH+KUALITAS+PELAYANAN+TERHADAP+KEPUASAN+NASABAH+BANK+SYARIAH+MANDIRI.pdf
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dalam Islam dan konvensional juga tidak mengalami perbedaan yang
signifikan, perbedaanya hanya terletak pada proses penggunaannya yang
mana ketika pelaku bisnis memberikan pelayanan dalam bentuk fisik
hendaknya tidak menonjolkan kemewahan. Dalam mewujudkan nilai-nilai
ibadah dalam bekerja yang dilakukan oleh setiap insan diperlukan adab
dan etika yang membingkainya, sehingga nilai-nilai luhur tersebut tidak
hilang sia-sia. Sebagaimana firman Allah dalam surat Adz-Dzariyyat ayat
56:

FtBup OM)v=yl < ®y):I# 1aPM}THvp [we) UBplil7\uiig9

Ne g
Artinya:

Dan aku tidak menciptakan jin dan manusia melainkan supaya
mereka mengabdi kepada-Ku.?3

Ayat diatas menjelaskan bahwa Allah menciptakan manusia, tidak
lain agar kita beribadah kepadaNya dan tidak menyekutukanNya dengan
sesuatu pun. Dalam hal ini dapat dikatakan bahwa semua aktivitas hidup
manusia merupakan aktivitas penghambaan kepada Allah. Begitu juga
dalam aktivitas ekonomi yang dilakukan harus dalam rangka kepatuhan
terhadap segala ketentuan Allah SWT.

Diantara adab dan etika dalam bekerja dalam Islam adalah :

a. lhsan, yakni perbuatan seseorang untuk melakukan perbuatan

yang ma’ruf dan menahan diri dari dosa. Dia mendermakan

BAl-Qur'an dan Terjemah, (Jakarta: PT.Karya Toha Putra, 1999),
hal.417
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kebaikan kepada hamba Allah yang lainnya baik melalui
hartanya, kehormatannya, ilmunya maupun raganya. Salah
satu bentuk ihsan yang paling utama adalah berbuat baik
kepada orang yang berbuat jelek kepada kita, baik dengan
ucapan atau perbuatannya.

b. Iltgan, secara bahasa berarti mengerjakan sesuatu dengan
sempurna. Namun dalam beberapa hal, itgan juga sering
diartikan melampaui target. Dalam marketing, itgan bisa
diartikan dengan penjualan produk minimal mencapai
targetnya atau bahkan melampaui targetnya. Itgan dalam
bekerja adalah bagaimana pekerjaan yang dilakukan seseorang
tuntas, selesai, rapi dan tidak menimbulkan permasalahan
lainnya.

c. Taysir, dalam memberikan pelayanan orang muslim juga harus
memperhatikan aspek mempermudah orang lain, dalam
proses mencari rezeki orang tersebut.

d. Samahah, kata samhan sendiri secara bahasa memiliki arti
longgar, toleransi, membuat orang lain senang. Sehingga
seorang pebisnis yang baik, ia akan memudahkan dan
menyenangkan orang lain ketika bertransaksi dengannya.

e. Ash-Shidig (kejujuran), kejujuran merupakan hal yang harus
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dilakukan oleh setiap manusia dalam berbagai segi kehidupan
termasuk dalam bermuamalah, kejujuran menjadi bukti
adanya komitmen akan pentingnya perkataan yang benar
sehinggadapat dijadikan pegangan. Dengan demikian
kejujuran merupakan nilai moral yang mendasar untuk

menggapai ridha Allah dalam praktek perbankan syariah.

B. Keunggulan Produk
1. Pengertian produk

Produk adalah suatu himpunan dari atribut-atribut fisik atau
abstrak yang mungkin akan diterima pembeli sebagai pemenuhan
kebutuhannya. Sedangkan menurut Kotler produk adalah setiap tawaran
yang dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan.?* Dari pengertian di
atas juga dijelaskan mengenai jenis-jenis produk yang dapat diuraikan

sebagai berikut :
a. Barang : barang-barang fisik merupakan bagian yang terbesar dari
produksi dan usaha pemasaran. Di negara-negara yang sedang

berkembang, seperti bahan makanan, komoditas, pakaian dan

ZKotler, Philip, Manajemen Pemasaran 1. Milenium ed. (Jakarta: PT. Prenhallindo,
2002), hal.13
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perumahan merupakan bagian paling penting bagi keberhasilan

perekonomian. Dalam konteks Perbankan Syariah barang itu bisa

berupa: meja, kursi, seragam, telepon, komputer.

b. Jasa : jasa dalm kehidupan saat ini sangat meningkat proporsinya
seiring dengan perekonomian yang semakin berkembang. Jasa
dalam Perbankan Syariah itu berupa Produk. Produk dalam bank
ini bermacam-macam, misalnya: Tabungan Muamalat Wisata,
Tabunganku, Tabungan Muamalat Reguler.

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa produk adalah
sesuatu yang memberikan manfaat baik dalam hal memenuhi
kebutuhan sehari-hari atau sesuatu vyang ingin dimiliki oleh
konsumen.?®> Produk biasanya digunakan untuk dikonsumsi baik untuk
kebutuhan rohani maupun jasmani. Untuk memenuhi keinginan dan
kebutuhan akan produk, maka konsumen harus mengorbankan
sesuatu sebagai balas jasanya, misalnya dengan cara pembelian.

2. Keunggulan produk
Menurut Henard dan Szimanski keunggulan produk adalah
superioritas atau pembedaan yang lebih tinggi dibandingkan dengan
tawaran competitor.?® Unsur-unsur keunggulan produk, misalnya

keunikan, nilai dan keuntungan yang ditawarkan perusahaan harus dilihat

25Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana, 2005), hal.136

26Henard, D.H. dan Szymanski, “Journal of Marketing Research” dalam D.M., 2001, “Why
some new products are more successful than others”, Journal of Marketing Research,
Vol XXXVIIl August. (diakses tanggal 12 Maret 2014 pukul 09.15)
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dari perspektif pelanggan yang didasarkan pada pemahaman atas

kebutuhan dan keinginan pelanggan dan juga dari faktor subjektif mereka

(suka dan tidak suka).

Cara yang dapat dilakukan adalah Kotler?’ :

a) Mula-mula menentukan kebutuhan, keinginan, preferensi, suka dan
tidak suka dari perspektif konsumen dengan melakukan riset
pemasaran. Dalam konteks Perbankan syariah adanya produk baru,
misalnya mengingat banyaknya orang yang mempunyai keinginan
haji maka Bank Muamalat menyediakan Tabungan Haji.

b) Melakukan analisis atas produk yang kompetitif, yaitu dengan
menganalisis kelemahan produk-produk competitor kemudian
membuat produk yang dapat mengatasi kelemahan-kelemahan
tersebut. Dalam konteks perbankan syariah Bank mengeluarkan ATM
yang bisa diambil dimana saja tanpa administrasi dan ada logo
visanya. Misalnya jika kita keluar negri tanpa harus membawa uang
banyak cukup membawa ATM.

c) Melakukan test dan verifikasi atas semua asumsi mengenai desain
produk yang dihasilkan dengan pembuatan prototip yang bisa dicoba
berpotensi mendorong kesuksesan produk baru. Dalam konteks ini
semua karyawan diwajibkan melakukan Cash Manajemen, Internet

Banking, Mini Banking dan Mobile Muamalat.

hal. 389

27 Philip Kotler dan Kevin Lane Ketler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Indeks, 2007),
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Cooper dan Kleinschmidt menyatakan bahwa keunggulan
produk sangat ditentukan oleh keunikan manfaat yang diberikan
produk kepada pelanggan, superioritas produk, inovasi produk yang
terus-menerus, kemampuan produk memenuhi pelanggan,
kemampuan produk mereduksi biaya yang dikeluarkan pelanggan,
kecanggihan teknoloi produk dan desain produk itu sendiri.
Keunggulan produk dari perbankan syariah ialah ATM Bank
Muamalat bisa diambil dimana saja dan kapan pun tanpa biaya

administrasi yang sesuai syariah.?®

3. Dimensi kualitas produk

Menurut Tjiptono Dimensi kualitas produk meliputi?® :

a. Kinerja (performance), yaitu karakteristik operasi pokok dari produk
inti yang dibeli. Misalnya kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah
penumpang yang diangkut, kemudahan dan kenyamanan dalam
mengemudi.

b. Keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik sekunder atau
pelengkap. Misalnya kelengkapan interior dan eksterior seperti, AC,
sound system dan poower stering.

c. Keandalan (reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami

28\Wawancara, Prasetyo Rinie Budi Utami (Relationship Manager Marketing Funding
Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung), 25 April 2014
2 Tjiptono, Fandy, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Penerbit Andy, 1997), hal.25
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kerusakan atau gagal pakai. Misalnya mobil tidak sering macet.
Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specification), yaitu
sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-
standar yang telah ditetapkan sebelumnya. Misalnya standar
keamanan dan emisi terpenuhi, seperti as roda untuk truck tentunya
harus lebih besar daripada mobil sedan.

Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk
tersebut dapat terus digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis
maupun umur ekonomis penggunaan mobil.

Estetika (asthetic), yaitu daya tarik produk terhadap panca indera.
Misalnya bentuk fisik mobil yang menarik, model atau desain yang
artistik.

Hal ini dapat dijelaskan bahwa indikator-indikator tersebut
merupakan suatu hasil yang penting dalam mempengaruhi sukses
tidaknya suatu produk yang berdampak pada kinerja pemasaran.
Dalam perbankan syariah suatu produk tersebut dikatakan sukses atau
tidaknya itu tergantung terhadap marketing, selama marketing tidak
bekerja otomatis produk tersebut tidak akan jalan, akan tetapi apabila
marketing bekerja dengan giat maka produk tersebut akan sukses.
Produk sejelek apapun apabila kita pintar menawarkan pasti akan laris

terjual.
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Dalam konteks perbankan kualitas produk merupakan segala
sesuatu yang ditawarkan produsen kepada konsumen baik berupa
barang fisik maupun jasa. Dalam menawarkan kualitas produknya,
Bank Muamalat Tulungagung mempunyai kinerja, keistimewaan
tambahan, keandalan, daya tahan dan estetika untuk mengembangkan
produknya.

4. Tingkatan Produk dan Jasa

Lima tingkatan atau lingkaran produk adalah :3°

a. Manfaat Inti
Manfaat inti sesungguhnya yang dibeli dan diperoleh oleh konsumen.
Kebutuhan konsumen paling fundamental adalah manfaat dan inilah
merupakan paling fundamental dari suatu produk. Seorang pemasar
harus mampu melihat dirinya sebagai seseorang yang menyediakan
manfaat kepada konsumen. Sehingga konsumen pun pada akhirnya
akan membeli produk tersebut karena manfaat inti yang ada
didalamya. Maksud dari manfaat ini di Perbankan Syariah yaitu CS
harus menyesuaikan kebutuhan nasabahnya.

b. Manfaat Dasar Tambahan
Tingkatan selanjutnya seorang pemasar harus mampu merubah
manfaat inti menjadi manfaat atau produk dasar. Pada inti produk

tersebut terdapat manfaat bentuk dasar produk atau mampu

30Al Arief Nur Rianto, Dasar — Dasar Pemasaran Bank Syari’ah, (Bandung: Alfabeta,
2010), hal. 143
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memenuhi fungsi dasar produk kebutuhan konsumen adalah
fungsional. Manfaat dasar tambahan dalam konteks perbankan
syariah misalnya tabungan, karena seandainya kita menabung di
rumah belum tentu uang tersebut bisa kumpul dan tidak aman.
Harapan Produk

Artinya serangkaian kondisi yang diharapkan dan disenangi, dimiliki
atribut produk tersebut. Kebutuhan konsumen adalah kelayakan.
Harapan produk dalam konteks perbankan syariah yaitu seorang CS
harus bisa memberikan kepuasan terhadap nasabahnya dan bisa
mendapatkan apa yang dikehendaki sesuai kebutuhannya.

Kelebihan yang dimiliki

Artinya salah satu manfaat dan pelayanan yang dapat membedakan
produk tersebut dengan produk pesaing. Kebutuhan konsumen
adalah kepuasan. Kelebihan yang dimiliki oleh perbankan syariah
yaitu ATM bisa diambil dimana saja dan memiliki logo VISA, jadi bisa
dinikmati meskipun berada di luar negeri.

Potensi Masa Depan Produk

Artinya bagaimana harapan masa depan produk tersebut apabila
terjadi perubahan dan perkembangan tekhnologi serta selera
konsumen. Kebutuhan konsumen adalah masa depan produk.

Potensi masa depan yang dimiliki perbankan syariah ini yaitu produk-
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produknya selalu mengikuti yang sedang berlaku (selalu update).
5. Langkah-Langkah pengembangan Produk
Produk yang ditawarkan ke pasar haruslah memenuhi keinginan
dan kebutuhan nasabahnya. Jadi, setiap produk selalu diarahkan guna
memenuhi kebutuhan dan keingina tersebut. Cara yang dilakukan itu
memenuhi kebutuhan dan keinginan tersebut melalui pengembangan
produk baru. Dalam rangka mengembangkan produk baru diperlukan
langkah-langkah tertentu, sehingga hasil pengembangan tersebut benar-
benar tepat sasaran.
Adapun langkah-langkah atau proses pengembangan produk baru
adalah sebagai berikut :3!
a. Pembangkit gagasan
Pembangkit gagasan yaitu pencarian gagasan produk baru
secara sistematis melalui berbagai sumber seperti sumber dari
intern, pelanggan, pesaing, penyalur, pemerintah. Dalam konteks
perbankan syariah misalnya survey pelanggan, survey pesaing,
biasanya dilakukan oleh marketing.
b. Penyaringan gagasan
Penyaringan gagasan bertujuan untuk memilih yang terbaik
dari sejumlah gagasan yang terbaik dari sejumlah gagasan yang

ada sehingga menghasilkan gagasan yang menguntungkan. Dalam

31 Adiwarman A Karim, Bank Islam, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2004)
hal.99
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konteks perbankan syariah penyaring gagasan misalnya
menganalisa produk yang lama masih layak atau tidaknya setelah
diadakan survey, seandainya tidak layak maka diganti produk yang
baru.
c. Pengembangan dan pengujian konsep

Hal ini penting dilakukan terhadap hasil penyaringan gagasan.
Pengujian konsep perlu dilakukan kepada sekelompok konsumen
melalui beberapa pertanyaan menyangkut konsep vyang
ditawarkan. Dalam konteks perbankan syariah produk yang
dikeluarkan tersebut dieksperimenkan melalui pertanyaan
biasanya melelui angket, dari pertanyaan tersebut dapat dilihat
bagaimana respon nasabah terhadap produk vyang akan
dikeluarkan tersebut.

d. Strategi pemasaran

Strategi pemasaran meliputi pengembangan mutu ukuran,
model, penjual, market share dan laba yang diinginkan, kemudian
strategi pemasaran menyangkut pula tentang harga yang layak di
masyarakat. Dari uraian tersebut strategi pemasaran perbankan
dapat diketahui apabila produk yang dikeluarkan itu layak, maka
langkah selanjutnya adalah membuat strategi pemasaran.

e. Analisis bisnis



41

Yaitu melakukan analisis terhadap strategi pemasaran yang
akan dijalankan nantinya dengan membeli berbagai alternatif yang
ada. Dalam konteks perbankan syariah Bank Muamalat melakukan
analisis terhadap strategi pemasaran apakah penggunaan strategi
pemasaran dapat menghasilkan penjualan yang sebesar-besarnya
atau tidak, biasanya berkaitan dengan pengeluaran untuk biaya
promosi.

f. Pengembangan produk

Pengembangan produk merupakan kelanjutan dari proses
yang sudah dilalui. Pengembangan produk dapat berupa gambar.
Dalam dunia perbankan hal ini biasanya dilakukan dengan cara
penyebaran brosur atau melalui berbagai macam media.

g. Pengujian pasar

Dalam hal ini produk sudah dipasarkan untuk mengetahui
respon pasar dan antisipasi terhadap permasalahan yang mungkin
timbul. Tujuan pengujian pasar untuk menguji penerimaan pasar
yang sesungguhnya. Pengujian pasar ini hampir sama dengan
pengembangan konsep, bank menganalisa produk vyang
dipasarkan dan setelah dipasarkan maka dapat diketahui seberapa
besar respon masyarakat terhadap produk tersebut.

h. Komersialisasi
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Komersialisasi merupakan tahap akhir setelah pengujian
positif mendapat tanggapan pasar. Dalam tahap terakhir ini
apabila produk tersebut mendapat respon positif maka produk
tersebut akan dikembangkan.

6. Produk — Produk Perbankan Syari’ah
Produk bank merupakan jasa, kemudian jasa ditawarkan dalam
bentuk beraneka ragam. Dalam praktik sehari-hari berbagai jenis jasa
bank yang ditawarkan pada masyarakat. Kelengkapan jenis produk yang
ditawarkan sangat tergantung dari kemampuan bank dan jenis bank itu
sendiri, misalnya :
A. Produk Penghimpun Dana (Funding)®?
1. Tabungan
Menurut Undang-Undang Perbankan Syari’ah nomor 21 tahun
2008, tabungan adalah simapanan berdasarkan akad wadi’ah atau
investasi dana berdasarkan mudhorobah atau akad lain yang tidak
bertentangan dengan prinsip syari’ah yang penarikannya dapat
dilakukan menurut syarat dan ketentuan tertentu disepakati, tetapi
tidak dapat ditarik dengan cek, bilyet giro dan/atau alat yang lainnya
yang dipersamakan dengan itu.
2. Deposito

Deposito menurut Undang — Undang Perbankan Syari’ah nomor

32 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta, Kencana, 2005) hal.139



43

21 tahun 2008 adalah investasi dana berdasarkan akad mudhorobah
atau akad lain yang tidak bertentangan dengan prinsip syariah yang
penarikannya hanya dapat dilakukan pada waktu tertentu
berdasarkan akad antara nasabah penyimpan dan bank syari’ah
dan/atau Unit Usaha Syari’ah (UUS).
3. Giro
Giro menurut Undang — Undang Perbankan Syari’ah nomor 21
tahun 2008 adalah simpanan berdasarkan akad wadi’‘ah atau akad
lain yang tidak bertentangan dengan prinsip syari’ah vyang
penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan menggunakan cek,
bilyat giro, sarana perintah pembayaran lainnya atau dengan perintah
pemindahbukuan.
B. Produk Penyaluran Dana33
1. Piutang Murabahah
Murabahah adalah akad jual beli atas barang tertentu,
dimana penjual menyebutkan dengan jelas barang vyang
diperjualbelikan, termasuk harga pembelian barang kepada
pembeli, kemudian ia mensyaratkan atas laba/keuntungan dalam
jumlah tertentu.
2. Piutang Salam

Salam adalah penjualan suatu barang yang disebutkan

3Muhammad, Sistem & Prosedur Operasional Bank Syari’ah, (Yogyakarta: Ull
Press, 2000). Hal 103
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sifat-sifatnya sebagai persyaratan jual beli dan barang tersebut
masih dalam tanggungan penjual, dimana syarat-syarat tersebut
diantaranya adalah mendahulukan pembayaran pada waktu akad
disepakati. Tujuan penggunaan produk salam ini diutamakan
untuk pembelian dan penjualan hasil produksi pertanian,
peternakan atau perkebunan.
3. Piutang Istishna

Piutang Istishna’ sama dengan Salam yaitu dari segi obyek
pesanannya yaitu harus dibuat atau dipesan terlebih dahulu
dengan ciri-ciri  khusus. Perbedaanya hanya pada sistem
pembayarannya, Salam pembayarannya dilakukan sebelum
barang diterima dan Istishna’ bisa di awal, di tengah atau di akhir
pesanan.

4. Penyaluran Dana Mudharabah

Akad Mudharabah akad kerja sama antara bank selaku
pemilik dana (shahibul maal) dengan Nasabah selaku Mudharib
yang mempunyai keahlian atau ketrampilan untuk mengelola
suatu usaha yang produktif dan halal. Hasil keuntungan dari
penggunaan dana tersebut dibagi bersama berdasarkan nisbah
yang disepakati.

5. Penyaluran Dana Musyarakah
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Musyarakah merupakan akad bagi hasil ketika dua atau
lebih pengusaha pemilik dana/ modal bekerja sama sebagai mitra
usaha, membiayai investasi usaha baru atau yang sudah

berjalan.3*

6. Penyaluran Dana dengan Prinsip Al-ljarah

Al-ljarah disebut akad pemidahan hak guna (manfaat) atas
suatu barang atau jasa dalam waktu tertentu melalui pembayaran
sewa/ upah, tanpa diikuti dengan pemindahan kepemilikan
barang itu sendiri. Tujuan ini memberikan fasilitas kepada
nasabah yang membutuhkan manfaat atas barang atau jasa
dengan pembayaran tangguh.

7. Penyaluran Dana Pinjaman (Al — Qardh)

Qardh merupakan kegiatan penyaluran dana dalam bentuk
pinjaman tanpa imbalan dengan kewajiban pihak peminjam
mengembalikan pokok pinjaman secara sekaligus atau cicilan
dalam jangka waktu tertentu. Pinjaman ini biasanya diberikan oleh
bank kepada nasabahnyasebagai fasilitas pinjaman talangan pada
saat nasabah mengalami over draft. Fasilitas ini dapat merupakan

bagaian dari satu paket pembiayaan lain, untuk memudahkan

34pscarya, Akad & Produk Bank Syari’ah, (Jakarta: PT RajaGrafindo Persada,
2008), hal.51
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nasabah untuk bertransaksi.
8. Qordhul Hasan
Qordhul Hasan adalah kegiatan penyaluran dana dalam
bentuk pinjaman kebajikan tanpa imbalan dengan kewajiban
pihak peminjam mengembalikan pokok pinjaman secara sekaligus
atau cicilan dalam jangka waktu tertentu. Tujuannya untuk
penyaluran dana untuk kaum Dhuafa, sedangkan sumber dana

berasal dari modal, infaq, shodagoh,denda dan sumbangan.

Dari uraian tersebut setiap nasabah mempunyai keinginan yang
berbeda-beda ubtuk menikmati produk yang ada, dalam penelitian ini

yang menjadi keunggulan produk di Bank Muamalat Tulungagung yaitu

a. Tabungan Muamalat Prima
Tabungan ini menjadi salah satu produk unggulan pada tahun
2013 yang merupakan bank pertama syariah di Indonesia.
Produk ini memberikan kemudahan bagi semua nasabah, baik
perseorangan maupun non perseorangan. Bisa membuka
rekening di Tabungan Muamalat Prima dengan setoran awal
yang relatif ringan serta baerbagai kemudahan lainnya.

b. Tabungan Muamalat Gold

Tabungan syariah dalam mata uang rupiah yang akan



47

meringankan transaksi keuangan nasabah, memberikan akses
yang mudah, serta fitur akses jaringan yang luas. Salah satu
fiturnya: Fasilitas kartu Visa Debit Gold untuk transaksi
pembayaran di merchant Visa di seluruh dunia.
c. KPR Muamalat IB
KPR Muamalat IB merupakan fasilitas pembiayaan kepemilikan
hunian sesuai dengan prinsip syariah. Tak hanya memberikan
nasabah beragam keuntungan tetapi juga ketenangan hati
dalam bertransaksi. Salah satu fitur keunggulannya berupa
pembiayaan hingga jangka waktu 15 tahun, uang muka ringan
minimal 10%.
C. Kepuasan Nasabah
1. Pengertian Kepuasan Nasabah
Kepuasan adalah perasaan senang atu kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil)
suatu produk dan harapan-harapannya.® Nasabah adalah semua orang
yang menuntut kita atau perusahaan untuk memenuhi standart kualitas
tertentu dan arena itu akan memberikan pengaruh pada performansi kita
atau perusahaan. Kepuasan pelanggan menurut Guiltinan adalah
konsekuensi dari perbandingan yang dilakukan oleh pelanggan yang

membandingkan antara tingkatan dari manfaat yang dirasakan terhadap

35 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Prenhalindo, 1997), hal.36
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manfaat yang diharapkan oleh pelanggan.3s

Kepuasan pelanggan menurut Oliver yaitu penilaian pelanggan
terhadap penampilan dan kinerja barang atau jasa itu sendiri, apakah
dapat memenuhi tingkat keinginan hasrat dan tujuan pelanggan.’’
Kepuasan pelanggan menurut Enggel merupakan evaluasi purnabeli
dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil
sama atau melampaui harapan pelanggan, sedankan ketidakpuasan
timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan
pelanggan.38

Dari berbagai definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan tanggapan perilaku, terhadap suatu barang atau
jasa yang dirasakannya dibandingkan dengan harapan terhadap produk
atau jasa tersebut. Dalam konteks perbankan, kepuasan yang di rasakan
oleh nasabah pada Bank Muamalat Tulungagung terlihat dari banyaknya
nasabah yang melakukan transaksi. Nasabah yang merasakan kepuasan
dengan pelayanan yang diberikan oleh petugasnya, maka mereka tidak
akan berpindah ke bank lain untuk mempercayakan keuangannya, dan

bahkan nasabah tersebut akan menceritakan kepada orang lain untuk

36 Dedylondong, “Kepuasan Pelanggan Customer”, dalam

http://dedylondong.blogspot.com/2012/04/kepuasan-pelanggan-customer.html diakses tanggal
16 Februari 2014 pukul 19.00

3’M.N. Nasution, Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Manajemen),
(Bogor: Ghalia Indah 2005), hal.36

38)ames F Engel, Perilaku Konsumen, alih bahasa FX Budiyanto, (Jakarta:
Binarupa Aksara, 1992), hal. 11


http://dedylondong.blogspot.com/2012/04/kepuasan-pelanggan-customer.html
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menabung ataupun melakukan pembiayaan di Bank Muamalat
Tulungagung tersebut.

Ada kesamaan di antara beberapa definisi di atas vyaitu
menyangkut komponen kepuasan konsumen (harapan kinerja/hasil yang
dirasakan). Umumnya harapan konsumen merupakan perkiraan atau
keyakinan konsumen tentang apa yang akan diterimanya apabila ia
membeli atau mengkonsumsi suatu produk baik itu berupa barang atau
jasa. Sehingga sebelum konsumen membeli suatu produk ia sudah
mempunyai harapan atas kualitas produk yang akan didapat. Sedangkan
kinerja yang dirasakan oleh konsumen adalah persepsi konsumen
terhadap apa yang diterima setelah mengkonsumsi produk yang dibeli.

Variabel utama yang menentukan kepuasan konsumen vyaitu
expectations (apa vyang diharapkan) dan perceived performance
(pelayanan yang diterima). Apabila perceived performance melebihi
expectations maka pelanggan akan merasakan puas, tetapi apabila
sebaliknya yaitu perceived performance jauh dibawah expectations maka
pelanggan akan merasa tidak puas.?® Seorang pelanggan yang puas
adalah pelanggan yang merasa mendapat nilai dari produsen atau
penyedia jasa. Nilai ini bisa berasal dari produk, pelayanan, sistem atau
sesuatu yang bersifat emosi.

2. Metode Pengukuran Kepuasan Nasabah

3Herry Ahmad Buchory dan Djaslim Saladin, Dasar-Dasar Pemasaran Bank,
(Bandung: Linda Karya, 2006), hal. 115
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Kotler mengemukakan 4 metode untuk mengukur kepuasan nasabah,

yaitu:4°

a.

Sistem keluhan dan saran

Setiap organisasi yang berorientasi pada para pelanggan perlu
memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk
menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. Media yang
digunakan bisa berupa kotak saran yangtempatnya mudah dijangkau
pelanggan atau komentar yang bisa diisi langsung maupun yang bisa
dikirim via pos pada perusahaan.informasi-informasi yang diperoleh
melalui metode ini dapat memberikan ide-ide baru dan masukan
yang berharga kepada perusahaan, sehingga memungkinkannya
untuk bereaksi dengan tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-
masalah yang timbul.
Ghost shopping

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai
kepuasan pelanggan adalah dengan memperkerjakan beberapa
orang untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan atau pembeli
potensial produk perusahaan dan pesaing. Kemudian mereka
melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan
produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka

dalam pembelian produk-produk tersebut. Selain itu para ghost

40 philip Khotler,dkk, Dasar-Dasar Pemasaran, (Jakarta: Indonesia, 1996), hal. 46
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shopper juga dapat mengamati cara perusahaan dan pesaingnya
dalam melayani permintaan pelanggan., menjawab pertanyaan
pendapat dan menangani setiap keluhan.
Analisis pelanggan yang hilang

Perusahaan seyogjanya menghubungi para pelanggan telah
berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat
memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil
kebijakan perbaikan selanjutnya.
Survei kepuasan pelanggan

Perusahaan-perusahaan yang bertanggung jawab mengukur
secara langsung kepuasan pelanggan dengan mengadakan survei
yang teratur. Metode survey merupakan metode yang paling banyak
digunakan dalam pengukuran kepuasan pelanggan.Metode survei
kepuasan pelanggan dapat menggunakan pengukuran dengan
berbagai cara sebagai berikut :

1. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan
pertanyaan seperti “Ungkapkan seberapa puas Saudara
terhadap pelayanan Bank Indonesia pada skala berikut:
sangat tidak puas, tidak puas, cukup puas, puas, sangat
puas”

2. Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar
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mereka mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa

besar yang mereka rasakan

3. Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah
yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari
perusahaan dan juga diminta untuk menuliskan perbaikan-
perbaikan yang mereka sarankan.

4. Responden dapat diminta untuk meranking berbagai elemen
dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap
elemen dan seberapa baik kinerja perusahaan dalam
masing-masing elemen.*!

Dalam konteks perbankan, metode pengukuran kepuasan
nasabah vyang dilakukan Bank Muamalat Tulungagung
menggunakan cara tekhnik survey nasabah dengan cara
memberikan pertanyaan melalui pemberian angket dan metode
yang kedua yaitu tekhnik sistem keluhan dan saran, metode ini
dilakukan dengan cara menyediakan kertas yang diletakkan di
kotak kritik dan saran untuk mempermudah nasabah yang
mengalami masalah-masalah yang timbul.

3. Faktor-faktor Pendukung Kepuasan Konsumen

Irawan mengemukakan bahwa terdapat lima komponen yang

4Icybercloning, “Pengaruh Kualitas Pelayanan”, dalam
http://cybercloning.blogspot.com/2011/04/pengaruh-kualitas-pelayanan-terhadap.htmldiakses

tanggal 13 September 2013


http://cybercloning.blogspot.com/2011/04/pengaruh-kualitas-pelayanan-terhadap.html
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dapat mendorong kepuasan konsumen, yaituaz :

Kualitas produk

Kualitas produk menyangkut lima elemen, yaitu performance,
reliability, conformance, durability dan consistency. Konsumen akan
merasa puas bila hasil evaluasi menunjukkan bahwa jasa yang
mereka gunakan berkualitas.

Kualitas pelayanan

Pelanggan akan merasa puas apabila pelayanan yang baik yang sesuai
dengan vyang diharapkan. Dimensi kualitas pelayanan menurut
konsep SerQual meliputi reliability, responsiveness, assurance,
empathy dan tangible. Dalam banyak hal, kualitas pelayanan
mempunyai daya diferensiasi yang lebih kuat dibandingkan dengan
kualitas produk.

Faktor emosional

Kepuasan konsumen yang diperoleh pada saat menggunakan suatu
produk yang berhubungan dengan gaya hidup. Kepuasan pelanggan
didasari atas rasa bangga, rasa percaya diri, simbol sukses, dan
sebagainya.

Harga

Komponen harga sangat penting karena dinilai mampu memberikan

kepuasan yang relatif besar. Harga yang murah akan memberikan

2002), hal.2

42Handi Irawan, Prinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PT Elek Media Komposindo,
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kepuasan bagi pelanggan yang sensitif terhadap harga karena mereka
akan mendapat value for money yang tinggi.

e. Kemudahan
Komponen ini berhubungan dengan biaya unluk memperoleh produk
atau jasa. Pelanggan akan semakin puas apabila relatif mudah,

nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan.

Dalam konteks perbankan, kepuasan nasabah merupakan
suatu tujuan dalam dunia perbankan. Bank Muamalat Tulungagung
melihat kepuasan nasabah itu dengan cara memberikan pelayanan
dan produk disesuaikan dengan kebutuhan, serta memberikan
kemudahan untuk memperoleh jasanya.

Beberapa study menghubungkan tingkat kepuasan konsumen
dengan perilaku konsumen, dimana akan terdapat beberapa type
dari konsumen*3:

a. Konsumen vyang puas atau apa yang didapatkan oleh
konsumen tersebut melebihi apa yang diharapkannya,
sehingga ia akan loyal terhadap produk tersebut dan akan
terus melakukan pembelian kembali. la akan memberitahukan
dan memberikan efek berantai tentang perusahaan tersebut

kepada orang lain. Tipe ini disebut dengan Opostles.

“3Nur Rianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syari’ah, (Bandung:
Alfabeta, 2010), hal. 195
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b. Tipe konsumen Defectors, yaitu konsumen yang merasa
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan tidak ada sesuatu
yang lebih atau bersifat standar atau biasa saja, dan biasanya
konsumen akan berhenti melakukan pembelian atas produk
tersebut.

c. Tipe konsumen terrorist, yaitu konsumen yang mempunyai
pengalaman buruk atau negatif atas perusahaan, sehingga
akan menyebarkan efek berantai yang negatif kepada orang
lain. Konsumen akan mengatakan kepada pihak lain keburukan
produk tersebut dan tidak akan menganjurkan orang lain
menggunakan produk tersebut.

d. Tipe konsumen Hostages, yaitu konsumen yang tidak puas
akan sesuatu produk namun tidak dapat melakukan pembelian
kepada orang lain, karena struktur pasar yang monopolistik
atau harga yang murah. Meskipun konsumen tidak puas atas
pelayanan vyang diberikan, namun karena tidak ada
perusahaan lain senang atau tidak senang maka ia tetap harus
menggunakannya.

e. Tipe konsumen Mercenaries, yaitu konsumen yang sangat
puas, namum tidak mempunyai kesetiaan terhadap produk

tersebut. Dimana dipengaruhi oleh rendahnya harga atau



56

faktor lain.

Dalam konteks perbankan Bank Muamalat Tulungagung
memberikan pelayanan setiap nasabah itu tidak sama, karena
faktor emosional seseorang dan kepuasan pun juga berbeda. Bank
Muamalat Tulungagung menciptakan tipe konsumen vyang
apostles, meningkatkan kepuasan konsumen defectors dan
menjadikan mereka menjadi loyal, menghindari memiliki
konsumen terrorist dan hostages, dan mengurangi konsumen
mercenaries

Kepuasan nasabah terkait dengan kualitas pelayanan
internal dan kepuasan pelayanan internal karyawan tentu akan
mendorong kepuasan karyawan. Kepuasan karyawan akan
mendorong bangkitnya loyalitas karyawan pada perusahaan.
selanjutnya loyalitas karyawan akan berdampak pada peningkatan
produktivitas. Produktivitas karyawan akan menciptakan dan
menentukan kepuasan nasabah. Akhirnya kepuasan nasabah ini
akan menciptakan loyalitas nasabah. Faktor lainnya adalah
rintangan pengalihan dan keluhan pelanggan.

Namun nasabah pun seringkali merasa tidak puas atas
pelayanan vyang diberikan oleh perusahaan. sebab-sebab

timbulnya ketidak puasan pada nasabah?®:

44Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana, 2004), hal.213
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a. Tidak sesuai antara manfaat atau hasil yang diharapkan
dengan kenyataan atau apa yang didapat oleh konsumen.

b. Layanan selama proses menikmati jasa tidak memuaskan.

c. Perilaku personil atau karyawan perusahaan atau bank yang
kurang memuaskan atau mengecewakan pelanggan.

d. Suasana dan kondisi fisik lingkungan tidak menunjang,
misalkan lay out gedung yang tidak tertata rapi.

e. Biaya terlalu tinggi di atas bank lain atau tingkat bagi hasil
yang terlalu membebankan nasabah.

f. Promosi iklan yang terlalu berlebihan, sehingga seringkali

tidak sesuai dengan kenyataan.

Berdasarkan keterangan diatas, dapat disimpulkan bahwa
sebab-sebab timbulnya ketidak puasan nasabah pada umumnya
dipengaruhi oleh beberapa faktor. Dalam konteks perbankan,
Bank Muamalat Tulungagung berupaya untuk meningkatkan
kinerja para pegawai agar sesuai dengan apa yang diharapkanan
nasabahnya serta memberikan pelayanan sesuai dengan

kebutuhan dan keinginan nasabahnya.

4. Kepuasan Nasabah Menurut Perspektif Islam
Dalam pandangan Islam, yang menjadi tolok ukur dalam menilai

kepuasan pelanggan adalah standar syariah. Kepuasan pelanggan dalam
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pandangan syariah adalah tingkat perbandingan antara harapan terhadap
produk atau jasa yang seharusnya sesuai syariah dengan kenyataan yang
diterima. Sebagai pedoman untuk mengetahui tingkat kepuasan yang
dirasakan oleh konsumen, maka sebuah perusahaan barang maupunjasa
harus melihat kinerja perusahaannya yang berkaitan dengan: 4
a. Sifat Jujur
Sebuah perusahaan harus menanamkan sifat jujur kepada
seluruh personel yang terlibat dalam perusahaan tersebut. Hal ini
berdasarkan pada sabda Nabi SAW: “Muslim itu adalah saudara
muslim. Tidak boleh bagi seorang muslim, apabila ia berdagang
dengan  saudaranya dan  menemukan  cacat, kecuali
diterangkannya.”(HR. Ahmad dan Thobrani)
b. Sifat Amanah
Amanah adalah mengembalikan hak apa saja kepada
pemiliknya, tidak mengambil sesuatu melebihi haknya dan tidak
mengurangi hak orang lain, baik berupa harga ataupun yang
lainnya.Dalam berdagang dikenal istilah “menjual dengan amanah”,
artinya penjual menjelaskan ciri-ciri, kualitas dan harga barang
dagangan kepada pembeli tanpa melebih-lebihkannya. Berdasarkan

uraian tersebut, maka sebuah perusahaan memberikan pelayanan

Shttp://idb4.wikispaces.com/file/view/sm4006+ANALISIS+PENGARUH+KUALITAS
+PELAYANAN+TERHADAP+KEPUASAN+NASABAH+BMT+KAFFAH+YOGYAKARTA.pdf.



http://idb4.wikispaces.com/file/view/sm4006+ANALISIS+PENGARUH+KUALITAS+PELAYANAN+TERHADAP+KEPUASAN+NASABAH+BMT+KAFFAH+YOGYAKARTA.pdf
http://idb4.wikispaces.com/file/view/sm4006+ANALISIS+PENGARUH+KUALITAS+PELAYANAN+TERHADAP+KEPUASAN+NASABAH+BMT+KAFFAH+YOGYAKARTA.pdf
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yang memuaskan kepada pelanggan, antara lain dengan cara
menjelaskan apa saja yang berkaitan dengan barang atau jasa yang
akan dijualnya kepada pelanggan. Dengan demikian konsumen
dapat mengerti dan tidak ragu dalam memilih barang atau jasa
tersebut.
c. Benar
Berdusta dalam berdagang sangat dikecam dalam Islam,
terlebih lagi jika disertai dengan sumpah palsu atas nama Allah.
Dalam hadits mutafaq’alaih dari hakim bin Hazm disebutkan bahwa:
“Penjual dan pembeli bebas memilih selama belum putus transaksi,
jika keduanya bersikap benar dan menjelaskan kekurangan barang
yang diperdagangkan maka keduanya mendapatkan berkah dari
jual belinya. Namun, jika keduanya saling menutupi aib barang
dagangan itu dan berbohong maka jika mereka mendapatkan laba,
hilanglah berkah jual beli itu.” (HR. Hakim bin Hazm)
D. PENELITIAN TERDAHULU
Penelitian terdahulu bertujuan untuk mendapatkan bahan perbandingan
dan acuan. Selain itu untuk menghindari anggapan kesamaan dengan penelitian
ini. Maka dalam kajian pustaka ini peneliti mencantumkan hasil-hasil penelitian
terdahulu.

1. Penelitian Ulfa Hasanah dengan judul “Persepsi Nasabah Terhadap
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Kualitas Pelayanan Jasa pada BMT Ar Rahman Udanawu Blita” tahun
2009.%¢ Penelitian ini melalui metode interview, observasi dan
dokumentasi. Analisis hasil penelitian yang digunakan adalah
Deskriptif Kualitatif, yaitu mendiskripsikan hasil wawancara dengan
nasabah dan pihak BMT dan datadata lainnya keudian menganalisis
dengan teori.Fokus masalah dalam penelitian ini adalah tentag
persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan jasa pada BMT Ar
Rahman Udanawu Blitar dan upaya yang dilakukan BMT untuk
meningkatkan kualitas peayanannya.

2. Penelitian Fivi Handayani dengan judul “Pengaruh Kulitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Nasabah Produk Tabungan (Study pada Nasabah
BTN Malang)” tahun 2012.%” Fokus penelitian ini adalah kondisi unsur
kualitas pelayanan (tangibles, emphaty, reability, responsiveness dan
assurance) yang dirasakan oleh nasabah produk tabungan terhadap
pengaruh loyalitas nasabahproduk tabungan. Teknik analisis yang
digunakan analisis Deskriptif untuk mendeskripsikan variabel bebas
kualitas yang terdiri dari bukti fisik (X1), keandalan (X2), daya tanggap
(X3), jaminan (X4) dan empati (X5), variabel terikatnya adalah loyalitas

nasabah.

4Ulfa Hasanah, STAIN Tulungagung 2010. Faktor-faktor Motivasi yang
Dipertimbangkan Nasabah dalam Memilih BMT Pahlawan. (Tulungagung: Skripsi, 2010)

47Fifi Handayani “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Produk

Tabungan (Study Pada Nasabah BTN Malang)”, Skripsi, dalam  http://karya-
ilmiah.um.ac.id/index.php/manajemen/article/view/7318 diakses tanggal: 23 Juli 2012


http://karya-ilmiah.um.ac.id/index.php/manajemen/
http://karya-ilmiah.um.ac.id/index.php/manajemen/
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3. Penelitian Weny Widyaningtyas dengan judul ‘Pengaruh Mutu
Pelayanan dan Mutu Pemasaran di KCP Bank Muamalat Tulungagung
Terhadap Kepuasan Nasabah” tahun 20118, Jenis penelitian yang
dilakukan Weny adalah penelitian lapangan (field research) dengan
pendekatan kuantitatif yang permasalahannya berpola deskriptif.
Sampelnya diambil secara purposive sample (sampel bertujuan) yaitu
nasabah khusus yang berdomisili di wilayah Tulungagung dan
berpendidikan minimal Diploma berjumlah 151 orang nasabah.

4. Penelitian Habibie dengan judul “Analisis Kepuasan Pelanggan
Terhadap Pelayanan Customer Service pada Galeri Indosat Bogor”
tahun 2006*°. Penelitian ini melalui metode interview dan observasi
lapangan.Analisis hasil penelitian yang digunakan adalah deskriptif
kualitatif. Dalam penelitian tersebut diperoleh kesimpulan bahwa nilai
dari CSI Galeri Indosat Bogor sebesar 78%. Hal ini dapat disimpulkan
bahwa secara umum responden yang merupakan pelanggan Indosat
telah puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Galeri Indosat
Bogor.

E. KERANGKA BERFIKIR

Berdasarkan rumusan masalah serta landasan teori dan tinjauan

“8Weny Widyaningtyas, Pengaruh Mutu Pelayanan dan Mutu Pemasaran di KCP
Bank Muamalat Tulungagung Terhadap Kepuasan Nasabah, (Tulungagung: Skripsi, 2003)
4 Habibie, Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Customer Service pada
Galeri Indosat Bogor. (Bogor: Skripsi, 2006)
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penelitian terdahulu dengan judul “Pengaruh pelayanan dan Keunggulan Produk
Terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat Tulungagung”. Rumusan
masalahnya : (1) Apakah Ada Pengaruh dari Faktor Pelayanan terhadap kepuasan
nasabah di Bank Muamalat Tulungagung ?; (2) Apakah Keunggulan Produk
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat Tulungagung. Berikut

dikemukakan kerangka berfikir penelitian dengan judul penelitian di atas.

T Kwells
(Xs)

KenuBBnjgu brogng
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BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Pola atau Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiatif (hubungan)
dengan metode analisis kuantitatif. Penelitian asosiatif merupakan penelitian
yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih.>°
Yaitu antara pelayananan dan keunggulan produk yang keberadaannya
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada Bank Muamalat Tulungagung.
B. Populasi, Sampling dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari obyek dan subyek

yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh

S0Sugiyono, “Metode Penelitian Bisnis”, (Bandung: CVAlfabeta, 1999) hai. 11
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peneliti untuk mempelajari dan kemudian ditarik kesimpulan.s1
2. Sampling dan Sampel
Teknik pengambilan sampel dilakukan melalui teknik sampling
kemudahan. Teknik sampling kemudahan adalah teknik pengambilan
sampel apabila populasinya tidak diketahui secara pasti.”?> Berdasarkan
sampling kemudahan ini, peneliti menyeleksi dengan menyaring kuesioner
yang ada. Maka cara menghitung sampel tersebut menggunakan rumus
sebagai berikut : n=

Dengan demikian peneliti yakin dengan tingkat kepercayaan bahwa
sampel random akan memberikan selisih estimasi x dengan  itu kurang dari

0,05%

Sumber Data, Variabel dan Pengukurannya
1. Sumber Data
Data menurut Arikunto adalah hasil pencatatan penelitian baik berupa
angka atau fakta.>3
Sumber data dalam penelitian ini dikelompokkan menjadi dua, yaitu :
a. Sumber Data Primer
Sumber data ini adalah data yang langsung dikumpulkan oleh peneliti

atau petugas-petugasnya dari sumber pertamanya.>* Data primer

51Tanzeh, Metode Penelitian....., hal. 56

52Riduwan, Metode dan Teknik Penyusunan Tesis, (Bandung: Alfabeta, 2006), hal.66

53Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktis, (Jakarta: Rineka
Cipta, 1991) hal. 102

>4Sumadi Suryabrata, “Metodologi Penelitian”, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 1998),
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diperoleh dengan cara memberikan angket kepada responden yang
berada di Bank Muamalat Tulungagung

b. Sumber Data Sekunder
Sumber data sekunder adalah sumber data kedua sesudah sumber data
primer. Data yang dihasilkan dari sumber data ini adalah data sekunder.
Sumber data sekunder diharapkan dapat berperan membantu
mengungkap data yang diharapkan. Sumber data sekunder dapat
membantu memberi keterangan atau data pelengkap sebagai bahan
pembanding.>> Data ini diperoleh dari dokumen-dokumen vyang
umumnya berupa bukti, catatan atau laporan historis yang telah
tersusun dalam arsip (data dokumenter) yang ada di Bank Muamalat
Tulungagung.

2. Variabel dan Pengukurannya

Variabel pada penelitian ini dikelompokkan menjadi 2 variabel yaitu:

a. variabel bebas (independent)
Variabel bebas adalah suatu variabel yang ada atau terjadi mendahului
variabel terikatnya.”® Pada penelitian ini yang termasuk Variabel bebas
yaitu “Pelayanan dan Keunggulan Produk” yang diberi simbol X. Dimana
didalam variabel X ini terdapat 2 sub pokok yaitu pelayanan diberi

simbol X' dan keunggulan produk diberi simbol X2.

5Burhan Bungin, Metodologi Penuelitian Sosial Format-Format Kuantitatif dan
Kualitatif, (Surabaya: Airlangga University Press, 2001) hal. 129

>6Bambang, Prasetyo dan Lina Miftahul Jannah, Metode Penenlitian Kuantitatif, (Jakarta:
PT Raja Grafindo Persada, 2005), hal.67
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b. variabel terikat (dependent)
Variabel terikat adalah variabel vyang diakibatkan atau vyang
depengaruhi oleh variabel bebas. Pada penelitian ini yang termasuk
variabel Terikat yaitu “Kepuasan Nasabah pada Bank Muamalat
Tulungagung’dan diberi simbol Y.
Variabel-variabel ini diukur dengan menggunakan Skala Likert, adalah
alat ukur yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, persepsi
seseorang atau kelompok orang tentang suatu fenomena sosial.>’
D. Metode Pengumpulan Data
1. Metode Observasi
Observasi atau pengamatan adalah kegiatan keseharian manusia
dengan menggunakan pancaindra mata sebagai alat bantu utamanya
selain pancaindra lainnya seperti telinga, penciuman, mulut dan kulit.
Oleh karena itu, observasi adalah kemampuan seseorang untuk
menggunakan pengamatannya melalui hasil kerja pancaindra mata serta
dibantu dengan pancaindra lainnya.>®
Dalam menggunakan metode observasi untuk pengumpulan data
peneliti harus melakukan pengamatan langsung sekaligus pencatatan
terhadap fenomena yang sedang dikumpulkan informasinya. Metode
observasi pada penelitian ini digunakan untuk mengumpulkan data-data

yang berkaitan dengan pelayanan dan keunggulan produk terhadap

57 Sugiyono, “Metode Penelitian Bisnis”, (Bandung: Alfabeta, 2004), hal. 86
58 Lexy J. Moleong, Metodologi..., hal 188
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kepuasan nasabah di Bank Muamalat Tulungagung.
Metode Angket

Metode angket adalah suatu metode penyelidikan mengenai
suatu masalah yang umumnya menyangkut kepentingan umum atau
orang banyak, dilakukan dengan memberikan daftar pertanyaan berupa
formulir-formulir yang diajukan secara tertulis kepada sejumlah subyek

untuk mendapatkan jawaban atau respon.>®

Metode Dokumentasi

Metode dokumentasi adalah salah satu metode pengumpulan
data yang digunakan dalam metodologi penelitian sosial.®® Metode pada
penelitian ini digunakan untuk mengumpulkan data yang berkaitan
dengan latar belakang obyek penelitian yang didokumentasikan dan
kemungkinan dokumen lain yang diperlukan untuk menunjang data
penelitian yang sesuai dengan pokok masalah yang terdapat di
perusahaan. Dalam metode dokumentasi ini peneliti akan melakukan
dokumentasi terhadap letak geografis, usaha, sejarah pendirian

perusahaan, struktur pengelolaan perusahaan dan surat ijin perusahaan.

E. Teknik Analisi Data

hal. 15

129-152

59 Kartini Kartono, Pegangan Metodologi Riset Sosial, (Bandung: Alumni Bandung, 1986),

80 Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: Prenada Media, 2005), hal.
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Analisis data adalah cara untuk menganalisa data yang diperoleh dengan
tujuan untuk menguji rumusan masalah. Peneliti harus memastikan pola analisis
yang digunakan tergantung pada jenis data yang dikumpulkan.

1. Uji Validitas dan Reabilitas

Dilakukan untuk menguji angket layak untul digunakan sebagai instrumen

penelitian. Valid berati instrumen tersebut dapat digunakan untuk

mengukur apa yang seharusnya diukur. Reliabel berarti instrumen yang
digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang sama yang akan

menghasilkan data yang sama.

2. Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan menguji normal atau tidaknya sampel dari data
yang telah terkumpul. Kemudian pengolahannya menggunakan bantuan
aplikasi software SPSS 16.0 for windows dengan perumusan sebagai
berikut :
Ho = Data tidak berdistribusi normal
Ha = Data berdistribusi normal
Dengan menggunakan taraf signifikan 5% atau a = 0,05 terima Ha jika
nilai Sig. (probabilitas) > a dan tolak dalam hal lainnya.

3. Analisis Regresi Linear Berganda
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Metode analisis regresi linear berganda berfungsi untuk mengetahui

pengaruh / hubungan variabel bebas dengan variabel terikat.®!

BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian
a. Sejarah Berdirinya Bank Muamalat Indonesia
PT Bank Muamalat Indonesia Tbk didirikan pada 24 Rabius Tsani 1412 H
atau 1 Nopember 1991, diprakarsai oleh Majelis Ulama Indonesia (MUI) dan
Pemerintah Indonesia dan memulai kegiatan operasinya pada 27 Syawal

1412 H atau 1 Mei 1992. Dengan dukungan nyata dari eksponen lkatan

61Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis..., hal 109
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Cendekiawan Muslim se Indonesia (ICMI) dan beberapa pengusaha Muslim,
pendirian Bank Muamalat juga menerima dukungan masyarakat, terbukti
dari komitmen pembelian saham Perseroan senilai Rp 84 miliar pada saat
penandatanganan akta pendirian Perseroan. Selanjutnya, pada acara
silaturohmi peringatan pendirian tersebut di Istana Bogor, diperoleh
tambahan komitmen dari masyarakat Jawa Barat yang turut menanam
modal senilai Rp 106 miliar.

Pada tanggal 27 Oktober 1994, hanya dua tahun setelah didirikan Bank
Muamalat berhasil menyandang predikat sebagai Bank Devisa. Pengakuan
ini semakin memperkokoh posisi Perseroan sebagai Bank Syari’ah pertama
dan terkemuka di Indonesia dengan beragam jasa maupun produk yang
harus dikembangkan. Pada akhir tahun 90an, Indonesia dilanda krisis
moneter yang memporakporandakan sebagaian besar perekonomian Asia
Tenggara. Sektor Perbankan nasional tergulung oleh kredit macet di segmen
korporasi. Bank Muamalat pun terimbas dampak krisis, di Tahun 1998 rasio
pembiayaan macet (NPF) mencapai lebih dari 60%. Perseroan mencatat rugi
sebesar Rp 105 miliar. Ekuitas mencapai titik rendah yaitu Rp 39,3 miliar
kurang dari sepertiga modal setor awal.

Dalam upaya memperkuat permodalannya, Bank Muamalat mencari
pemodal yang potensial dan ditanggapi secara positif oleh Islamic

Development Bank (IDB) yang berkedudukan di Jeddah, Arab Saudi. Pada
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RUPS tanggal 21 Juni 1999 IDB secara resmi menjadi salah satu pemegang
saham Bank Muamalat. Oleh karenanya, kurun waktu antara tahun 1999 —
2002 merupakan masa-masa yang penuh tantangan sekaligus keberhasilan
bagi Bank Muamalat. Dalam kurun waktu tersebut, Bank Muamalat berhasil
membalikkan kondisi dari rugi menjadi laba berkat upaya dan dedikasi setiap
Kru Muamalat, ditunjang oleh kepemimpinan vyang kuat, strategi
pengembangan usaha yang tepat, serta ketaatan terhadap pelaksanaan
Perbankan Syari’ah secara murni.

Melalui masa-masa sulit ini, Bank Muamalat berhasil bangkit dari
keterpurukan. Diawali dari pengangkatan kepengurusan baru dimana
seluruh anggota Direksi diangkat dari dalam tubuh Muamalat, Bank
Muamalat kemudian menggelar rencana kerja lima tahun dengan
penekanan pada (i) tidak mengandalkan setoran modal tambahan dari para
pemegang saham, (ii) tidak melakukan PHK satu pun terhadap sumber daya
insani yang ada dan dalam hal pemangkasan biaya, tidak memotong hak Kru
Muamalat sedikitpun, (iii) pemulihan kepercayaan dan rasa percaya diri Kru
Muamalat menjadi prioritas utama di tahun pertama kepengurusan Direksi
Baru, (iv) peletakan landasan usaha baru dengan menegakkan usaha baru
dengan menegakkan disiplin kerja Muamalat menjadi agenda utama di
tahun kedua, dan (v) pembangunan tonggak-tonggak usaha dengan

menciptakan serta menumbuhkan peluang usaha menjadi sasaran Bank
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Muamalat pada tahun ketiga dan seterusnya, yang akhirnya membawa Bank
kita dengan rahmat Allah Rabbul Izzati ke era pertumbuhan baru memasuki
tahun 2004 dan seterusnya.

Saat ini Bank Muamalat memberikan layanan bagi lebih dari 2,5 juta
nasabah melalui 275 gerai yang tersebar di 33 provinsi di Indonesia. Jaringan
BMI didukung pula oleh aliansi melalui lebih dari 4.000 Kantor Pos Online/
SOPP di seliruh Indonesia, 32.000 ATM serta 9.500 merchan debet. BMI saat
ini juga merupakan satu-satunya bank syari’ah yang telah membuka cabang
luar negeri yaitu di Kuala Lumpur dan Malaysia. Untuk meningkatkan
aksesibilitas nasabah di Malaysia, kerjasama dijalankan dengan jaringan
Malaysia Electronic Payment System (MEPS) sehingga layanan BMI dapat
diakses lebih dari 2.000 ATM di Malaysia. Sebagai Bank Pertama Murni
Syari’ah, Bank Muamalat berkomitmen untuk menghadirkan layanan
perbankan yang tidak hanya comply terhadap syari’ah, namun juga
kompetitif dan aksesibel bagi masyarakat hingga pelosok dunia.5?

b. Visi dan Misi Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung

Visi: Menjadi Bank Syari’ah utama di Indonesia, dominan di pasar
spiritual, dikagumi di pasar rasional.

Misi: Menjadi ROLE MODEL Lembaga Keuangan Syari’ah dunia dengan
penekanan pada semangat kewirausahaan, keunggulan manajemen dan

orientasi investasi yang inovatif untuk memaksimumkan nilai bagi

62 www.muamalatbank.com Diakses Rabu, 19 Maret 2014
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stakeholder.
Produk - Produk Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung
Dalam menawarkan dan memasarkan produk ke masyarakat, Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung menggunakan prinsip-prinsip
syari’ah. Prinsip utama Bank Muamalat sebagai bank syari’ah adalah pada
tata cara/ ketentuan pemberian imbalan yang dilakukan dengan sistem bagi
hasil. Dengan demikian, realisasi imbalan yang diterima nasabah akan
berbeda setiap bulannya tergantung pendapatan hasil investasi yang
dilakukan bank pada bulan tersebut.
Macam-macam produk yang ada di Bank Muamalat Indonesia KCP
Tulungagung:®3
1. Produk Penghimpun Dana
a. Giro Wadiah
a) Giro Muamalat Attijary IB
b) Giro Muamalat Ultima IB
b. Tabungan
a) Tabungan Muamalat
b) Tabungan Muamalat Dollar
c) Tabungan Haji Arafah
d) Tabungan Haji Arafah Plus

e) Tabungan Muamalat Umroh

83Dokumentasi pada Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, Selasa 25 Maret 2013



f) Tabungan Ku
g) Tabungan IB Muamalat Rencana
h) Tabungan Muamalat Prima IB
i) Tabungan Muamalat Wisata
c. Deposito
a) Deposito Mudharabah
b) Deposito Fulinves
2. Produk Pembiayaan
a. Pembiayaan Konsumen
a) KPR Muamalat IB
b) Automuamalat
b. Pembiayaan Modal Kerja
c. Pembiayaan Investasi
a) Pembiayaan Investasi

b) Pembiayaan Hunian Syariah Bisnis
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d. Struktur Organisasi Lembaga

Security

Ardianto, Sugeng ||

il

Driver Funding
Romli  p Rinie BU, Ari

, .
e. Job Discription Bank Muamalat Indones

1. Sub Branch Manager

2. Funding

3. Landing

4. Customer Service

Handling

: Generd

: Accour]

: Credit

. Acco
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Agung

Sulistyo
ia KCP TIW

| Office Responbility
t Holder Maintance

Maintance

f. Sistem Pelayanan Bank Muamalat KCP Tulungagung

Unt Maintance, Service, Complaint

Standar dalam pelayanan yang digunakan Bank Muamalat KCP

Tulungagung yang harus dilakukan oleh pegawainya antara lain:%

a) Perfect, maksudnya penampilan yang sempurna, berpakaian secara

syariah, rapi, sopan dan menarik.

b) Fast, cepat dalam melayani, cepat dalam memahami dan mengerti apa

yang diinginkan oleh nasabah atau calon nasabah.

c¢) Kind, dalam melayani nasabah harus bersikap sebaik mungkin dan

seramah mungkin. Nasabah harus dianggap sebagai saudara.

Bank Muamalat dalam system pelayanannya mempunyai ciri atau

karakteristik tersendiri yang membedakannya dengan system pelayanan

64 Dora Ayu Kusprilia (Customer Service KCP Bank Muamalat Tulungagung), Selasa 25

April 2014
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dari bank lain. Karakteristik tersebut adalah SALAM (Senyum Amanah

Luwes Antusias Melayani).

a) Senyum, harus tersenyum ketika melayani nasabah, dari nasabah tiba
sampai nasabah menyelesaikan urusannya. Sehingga nasabah akan
merasa senang ketika meninggalkan bank.

b) Amanah, harus menjaga dan menjalankan amanah yang diberikan
oleh nasabah dengan sungguh-sungguh dan sepenuh hati.

c) Luwes, dalam melayani haruslah bisa membuat nasabah merasa
nyaman dan mengerti apa yang diinginkan oleh nasabah.

d) Antusias, mempunyai semangat kerja yang tinggi, tidak malas dan
bersungguh-sungguh dalam melayani nasabah.

e) Melayani, dalam membantu nasabah harus cepat, tepat, cermat dan
teliti sehingga nasabah akan merasa puas dan otomatis jika nasabah
puas maka akan tercipta loyalitas di dalam diri nasabah tersebut
kepada bank.

g. Sistem Promosi Bank Muamalat KCP Tulungagung
Dalam melakukan pemasaran khususnya promosi ke masyarakat,
Bank Muamalat KCP Tulungagung yang berkewajiban untuk melakukan
pemasaran adalah seluruh pihak sumber daya manusianya, tidak hanya
bagian marketing saja. Sehingga semua sumber daya manusianya harus

mengetahui dengan detail mengenai cara pemasaran apa saja yang



77

dilakukan oleh Bank Muamalat KCP Tulungagung.

Bank Muamalat KCP Tulungagung melakukan promosi seperti:

a)

b)

Menyebar brosur, selebaran dan spanduk. Di dalam brosur
Bank Muamalat berisi tentang sejumlah kata, gambar, atau foto
dalam tata warna yang dapat memberi informasi dan
menghibur masyarakat agar lebih mengenal Bank Muamalat
KCP Tulungagung.

Memasang iklan di Koran local setempat, on air di radio.
Dengan melakukan on air di radio, memudahkan masyarakat
yang tinggal di pedesaan untuk lebih mengenal Bank Muamalat
KCP Tulungagung.

On the spot atau sosialisasi terjun langsung ke masyarakat.
Misalnya adalah dengan cara pergi ke masjid, atau ke pondokn
pesantren menemui tokoh agama dan memberikan sosialisasi
mengenai  produk-produk dari Bank Muamalat KCP
Tulungagung. Atau mengundang masyarakat ke kantor untuk
diberikan sosialisasi tentang apa saja yang ada di Bank
Muamalat KCP Tulungagung. Selain itu, pihak Bank Muamalat
KCP Tulungagung juga goes to campus dengan maksud untuk
memberikan pengetahuan, dan mengajak para

pelajar/mahasiswa untuk bergabung dengan Bank Muamalat



78

KCP Tulungagung. Serta menjelaskan akad-akad yang ada dalam
Bank Muamalat KCP Tulungagung. Dan membuka pintu yang
selebar-lebarnya kepada vyang ingin mengetahui dan
bekerjasama dengan Bank Muamalat KCP Tulungagung.
B. Profil Responden
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Muamalat
Tulungagung yang berpendidikan minimal SMP. Adapun jumlah responden yang
ditentukan sebagai sampel adalah sebanyak 100 orang nasabah dengan teknik
Sistematic Random Sampling. Setiap responden diberi lembar angket untuk
memberikan jawaban atas pertanyaan yang telah disediakan.
C. Deskripsi Responden
Untuk mempermudah dalam mengidentifikasi responden dalam penelitian
ini (nasabah Bank Muamalat Tulungagung), maka diperlukan gambaran
mengenai karakteristik responden. Data responden yang digunakan dalam
penelitian ini adalah umur nasabah, pendidikan terakhir nasabah, pekerjaan
nasabah, dan jenis kelamin nasabah. Adapun gambaran karakteristik responden

adalah sebagai berikut:

a) Karakteristik berdasarkan umur

Berdasarkan umur responden yang paling banyak menggunakan
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jasa Bank Muamalat Tulungagung adalah responden yang berumur 31-40

tahun.
Tabel 4.1
Karakeristik responden berdasar umur

No Umur Jumlah Persentase
1 20-30 12 12%
2 31-40 46 46%
3 41-50 29 29%
4 51 tahun ke atas 13 13%

Total 100 100%

sumber: data diolah, 2014

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa dari 100 responden, jumlah
responden yang berumur 20-30 tahun sebanyak 12 responden atau 12%, 31-
40 tahun sebanyak 46 responden atau 46%, 41-50 tahun sebanyak 29
responden atau 29%, 51 tahun ke atas sebanyak 13 responden atau 13%.
Data tersebut menjelaskan bahwa nasabah yang sering bertransaksi di Bank
Muamalat Tulungagung adalah nasabah yang berumur 31-40.

b) Karakteristik berdasarkan tingkat pendidikan
Berdasarkan tingkat pendidikan responden yang paling banyak
menggunakan jasa Bank Muamalat Tulungagung adalah responden

dengan tingkat pendidikan SMA.

Tabel 4.2
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Karakteristik responden berdasar tingkat pendidikan

No Pendidikan Jumlah Persentase
1 SMP 19 19%
2 SMA 42 42%
3 Sarjana 26 26%
4 Lainnya 13 13%
Total 100 100%

sumber: data diolah, 2014

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa dari 100 responden, jumlah
responden yang berpendidikan SMP sebanyak 19 responden atau 19%, SMA
sebanyak 42 responden atau 42%, Sarjana sebanyak 26 responden atau 26%,
Lainnya sebanyak 13 responden atau 13%. Data tersebut menjelaskan
bahwa nasabah yang sering bertransaksi di Bank Muamalat Tulungagung
adalah nasabah yang berpendidikan SMA.

c) Karakteristik berdasarkan pekerjaan
Berdasarkan jenis pekerjaan responden yang paling banyak
menggunakan jasa Bank Muamalat Tulungagung adalah responden

dengan jenis pekerjaan Wiraswata.

Tabel 4.3

Karakteristik responden berdasar jenis pekerjaan

No Pekerjaan Jumlah Persentase

1 Pelajar 17 17%

2 PNS 29 29%
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3 Wiraswasta 46 46%
4 Lainnya 8 8%
Total 100 100%

Sumber: data diolah, 2014

Dari tabel di atas apat diketahui bahwa dari 100 responden, jumlah
responden yang mempunyai pekerjaan Pelajar sebanyak 17 responden atau
17%, PNS sebanyak 29 responden atau 29%, Wiraswasta sebanyak 46
responden atau 46%, Lainnya sebanyak 8 responden atau 8%. Data tersebut
menjelaskan bahwa nasabah yang sering bertransaksi di Muamalat
Tulungagung adalah nasabah yang pekerjaannya wiraswasta.

d) Karakteristik berdasarkan jenis kelamin
Responden yang menggunakan jasa Bank Muamalat Tulungagung
adalah nasabah dengan jenis kelamin laki-laki dan perempuan. Jumlah
responden dengan jenis kelamin perempuan menunjukkan jumlah lebih

besar dibandingkan dengan jenis kelamin laki-laki.

Table 4.4

Karakteristik responden berdasar jenis kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase

1 Laki-laki 41 52%

2 Perempuan 59 48%
Total 100 100%

sumber: data diolah, 2014

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa dari 100 responden, jumlah
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responden yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 41 responden atau 41%,

sedangkan yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 59 responden atau

59%. Data tersebut menjelaskan bahwa nasabah yang sering bertransaksi di

Bank Muamalat Tulungagung adalah nasabah yang berjenis kelamin

perempuan.

D. Deskripsi Variabel

Dari angket yang telah peneliti sebarkan kepada responden yang terdiri

dari 29 soal dan dibagi dalam 3 kategori yaitu:

a. 11 soal digunakan untuk mengetahui tentang pengaruh kualitas

pelayanan (X1)

b. 10 soal digunakan untuk mengetahui tentang pengaruh promosi (X2)

c. 8soal digunakan untuk mengetahui tentang pilihan nasabah (Y)

Sedangkan hasil dari jawaban yang peneliti peroleh dari

responden sebagaimana dipaparkan pada tabel berikut:

1. Mutu Pelayanan (X;)

1.1. Berwujud (Tangible)

Table 4.5
SKOR JAWABAN
ITEM 1 2 3 2 5 MEAN
fl % | F| % f % F % F %
1 1| 1% | 3| 3% | 30 [ 30% | 58 | 58% | 8 | 8% | 4,25
2 0[0% | 1| 1% | 12 | 12% | 54 | 54% | 33 | 33% | 4,21
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3 |o|0% 0|0%|14|14% 62|62%|24|24% 4,10

RATA-RATA MEAN 4,18

Sumber: data diolah, Mei 2014

Dari tabel deskripsi jawaban responden di atas dapat diketahui
bahwa nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,25 dan nilai rata-rata terendah
sebesar 4,10 sedangkan nilai mean rata-rata sebesar 4,18. Hal ini
diartikan bahwa rata-rata dari responden memberikan tanggapan
variabel berwujud cukup mempengaruhi kepuasan nasabah di Bank

Muamalat Tulungagung.

Keandalan (Reliability)

Table 4.6

SKOR JAWABAN
ITEM 1 2 3 2 5 MEAN

% % F % F % F %

1% 0% 12 | 12% | 62 62% 25 | 25% 4,13

0% 2% 13 | 13% | 58 58% 27 | 27% 4,15

0% 0% 3 3% 59 59% 38 | 38% 4,35

Al W N| R
O| Ol Ol | =
ol o] N[O m™m

0% 0% 3 3% | 58 | 58% 39 | 39% 4,37

RATA-RATA MEAN 4,25

Sumber: data diolah, Mei 2014

Dari tabel deskripsi jawaban responden di atas dapat diketahui
bahwa nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,37 dan nilai rata-rata terendah
sebesar 4,13 sedangkan nilai mean rata-rata sebesar 4,25. Hal ini
diartikan bahwa rata-rata dari responden memberikan tanggapan
variabel keandalan cukup mempengaruhi kepuasan nasabah di Bank

Muamalat Tulungagung.
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Tabel 4.7
SKOR JAWABAN
ITEM 1 2 3 a MEAN
% % % F % F %
1 2| 2% 0% 4 4% 56 56% 38 38% 4,35
2 0| 0% 4% 17 17% | 71 71% 8 8% 4,09
RATA-RATA MEAN 4,22

Sumber: data diolah, Mei 2014

Dari tabel deskripsi jawaban responden di atas dapat diketahui

bahwa nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,35 dan nilai rata-rata terendah

sebesar 4,09 sedangkan nilai mean rata-rata sebesar 4,22. Hal ini

diartikan rata-rata dari responden memberikan tanggapan bahwa

variabel asuransi cukup memberikan kepercayaan dalam memberikan

pelayanannya, sehingga variabel tersebut mempengaruhi kepuasan

nasabah di Bank Muamalat Tulungagung.

1.4. Empati (Emphaty)

Tabel 4.8
SKOR JAWABAN
ITEM 1 2 3 a MEAN
% % f % F % F %
1 0| 0% 0% 8 8% 74 74% 18 18% 4,10
2 0| 0% 4% 13 | 13% | 52 52% 31 31% 4,19
RATA-RATA MEAN 4,14
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Sumber: data diolah, Mei 2014

Dari tabel deskripsi jawaban responden di atas dapat diketahui
bahwa nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,19 dan nilai rata-rata terendah
sebesar 4,10 sedangkan nilai mean rata-rata sebesar 4,14. Hal ini
diartikan rata-rata dari responden memberikan tanggapan bahwa Bank
Muamalat Tulungagung memberikan perhatian yang tulus terhadap
nasabahnya dengan memahami keinginan nasabahnya. Sehingga
variabel empati cukup mempengaruhi kepuasan nasabah di Bank

Muamalat Tulungagung.

2. Keunggulan Produk (X;)

2.1. Kinerja

Tabel 4.9

SKOR JAWABAN
ITEM 1 2 3 2 5 MEAN

% f % f % F % F %

1 0| 0% | O 0% 5 5% 61 61% 34 | 34% 4,29

2 0 0% | O 0% 7 7% 57 57% 36 | 36% 4,29

RATA-RATA MEAN 4,29

Sumber: data diolah, Mei 2014

Dari tabel deskripsi jawaban responden di atas dapat diketahui
bahwa nilai rata-rata tertinggi sebesar dan nilai rata-rata terendah
mempunyai nilai yang sama yaitu sebesar 4,29 sedangkan nilai mean
rata-rata sebesar 4,29. Hal ini diartikan rata-rata dari responden

memberikan tanggapan bahwa Bank Muamalat Tulungagung
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mempunyai produk-produk yang beraneka ragam dan sesuai keinginan

nasabah. Sehingga variabel kinerja cukup mempengaruhi kepuasan

nasabah di Bank Muamalat Tulungagung.

2.2. Keistimewaan Tambahan

Tabel 4.10
SKOR JAWABAN
ITEM 1 2 3 MEAN
% % f % F % F %
1 0| 0% 0% 8 8% 61 61% 31 31% 4,23
2 0| 0% 0% 5 5% 66 66% 29 29% 4,24
RATA-RATA MEAN 4,23

Sumber: data diolah, Mei 2014

Dari tabel deskripsi jawaban responden di atas dapat diketahui

bahwa nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,24 dan nilai rata-rata terendah

sebesar 4,23 sedangkan nilai mean rata-rata sebesar 4,23. Hal ini

diartikan rata-rata dari responden memberikan tanggapan bahwa Bank

Muamalat Tulungagung mempunyai produk-produk yang lebih dibanding

produk bank lain. Sehingga variabel keistimewaan tambahan cukup

mempengaruhi kepuasan nasabah di Bank Muamalat Tulungagung.

2.3. Keandalan

Tabel 4.11

SKOR JAWABAN

ITEM 1

3

MEAN




87



88

variabel estetika cukup mempengaruhi kepuasan nasabah di Bank

Muamalat Tulungagung.

2.5.Daya Tahan

Tabel 4.13
SKOR JAWABAN
ITEM 1 > 3 MEAN
% | f] % | f] % | F| % F | %
1 oo |ofo% |5 | 5% |70]70% |25 |25% | 420
2 |olo% |0 0% | 4 | a% | 72] 72% | 24 | 24% | 420
RATA-RATA MEAN 4,20

Sumber: data diolah, Mei 2014

Dari tabel deskripsi jawaban responden di atas dapat diketahui

bahwa nilai rata-rata tertinggi sebesar dan nilai rata-rata terendah

mempunyai nilai yang sama yaitu sebesar 4,20 sedangkan nilai mean

rata-rata sebesar 4,20. Hal ini diartikan

rata-rata dari

responden

memberikan tanggapan bahwa produk yang dikeluarkan Bank Muamalat

Tulungagung sudah lama dan sudah banyak pelanggannya. Sehingga

variabel Daya Tahan cukup mempengaruhi kepuasan nasabah di Bank

Muamalat Tulungagung.

3. Kepuasan Nasabah (Y)

3.1. Kualitas Produk

Tabel 4.14

SKOR JAWABAN

ITEM 1 2 3

F| % f % f % F

%

%

MEAN
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1 2| 2% | 6 6% 13 | 13% | 59 59% 20 | 20% 3,98

2 0| 0% | 16 | 16% | 11 | 11% | 61 61% 12 | 12% 3,67

RATA-RATA MEAN 3,82

Sumber: data diolah, Mei 2014

Dari tabel deskripsi jawaban responden di atas dapat diketahui
bahwa nilai rata-rata tertinggi sebesar 3,98 dan nilai rata-rata terendah
sebesar 3,67 sedangkan nilai mean rata-rata sebesar 3,82. Hal ini
diartikan rata-rata dari responden memberikan tanggapan bahwa
variabel kualitas produk cukup mempengaruhi kepuasan nasabah di Bank

Muamalat Tulungagung.

Faktor Emosional

Tabel 4.15

SKOR JAWABAN
ITEM 1 2 3 2 5 MEAN

% f % f % F % F %

1 0| 0% | 22| 22% | 18 | 18% | 44 | 44% 16 | 16% 3,54

RATA-RATA MEAN 3,54

Sumber: data diolah, Mei 2014

Dari tabel deskripsi jawaban responden di atas dapat diketahui
bahwa nilai mean rata-rata sebesar 3,54. Hal ini diartikan bahwa rata-rata
dari responden memberikan tanggapan bahwa setiap nasabah
mempunyai kepuasan tersendiri yang didasari rasa bangga ataupun
kecewa terhadap pelayanan yang diberikan. Sehingga variabel faktor

emosional cukup mempengaruhi kepuasan nasabah di Bank Muamalat
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3.3. Kualitas Pelayanan
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Tabel 4.16
SKOR JAWABAN
ITEM 1 2 3 a MEAN
F % f % f % F % F %
1 1] 1% | 14 | 14% 17 17% 52 52% 16 16% 3,64
2 0| 0% | 20 | 20% 13 13% | 55 55% 12 12% 3,59
RATA-RATA MEAN 3,61

Sumber: data diolah, Mei 2014

Dari tabel deskripsi jawaban responden di atas dapat diketahui

bahwa nilai rata-rata tertinggi sebesar 3,64 dan nilai rata-rata terendah

sebesar 3,59

diartikan rata-rata dari

sedangkan nilai mean rata-rata sebesar 3,61. Hal ini

responden memberikan tanggapan bahwa

variabel kualitas pelayanan cukup mempengaruhi kepuasan nasabah di

Bank Muamalat Tulungagung.

3.4. Harga
Tabel 4.17
SKOR JAWABAN
ITEM 1 2 3 2 MEAN
% f % f % F % F %
1 0| 0% |18 | 18% | 10 | 10% | 56 | 56% | 16 | 16% | 3,69
RATA-RATA MEAN 3,69

Sumber: data diolah, Mei 2014

Dari tabel deskripsi jawaban responden di atas dapat diketahui

bahwa nilai mean rata-rata sebesar 3,69. Hal ini diartikan rata-rata dari




responden memberikan

tanggapan bahwa variabel

harga
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cukup

mempengaruhi kepuasan nasabah di Bank Muamalat Tulungagung.

Karena Bank Muamalat Tulungagung memberikan kepuasan yang relatif

besar dalam memilih produk sesuai kemampuan nasabahnya.

3.5. Kemudahan

Tabel 4.18
SKOR JAWABAN
ITEM 1 2 3 MEAN
f % f % F % F % F %
1 1| 1% 6 6% 9 9% 62 62% 22 22% 3,98
2 0| 0% 5 5% 14 14% | 52 52% 29 29% 4,05
RATA-RATA MEAN 4,01

Sumber: data diolah, Mei 2014

Dari tabel deskripsi jawaban responden di atas dapat diketahui

bahwa nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,05 dan nilai rata-rata terendah

sebesar 3,98 sedangkan nilai mean rata-rata sebesar 4,01. Hal ini

diartikan rata-rata dari responden memberikan tanggapan bahwa

sebagian besar menganggap Bank Muamalat Tulungagung memberikan

kemudahan persyaratan kepada nasabah dalam memilih produk.

Sehingga variabel kemudahan cukup mempengaruhi kepuasan nasabah

di Bank Muamalat Tulungagung.

E. Analisa Data dan Pengujian Hipotesis

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari latar belakang pelayanan dan

keunggulan produk sebagai variabel bebas dan kepuasan nasabah sebagai
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variabel terikat. Data variabel-variabel tersebut diperoleh dari hasil angket yang
telah disebar sebanyak 100 responden. Berikut adalah hasil analisa terhadap

jawaban responden:

1. Uji Validitas dan Reliabilitas

a. Uji Validitas
Uji Validitas yaitu analisis untuk mengukur valid atau tidaknya butir-
butir angket menggunakan metode Pearson’s Product Moment
Correlation. Berikut hasil dari pengujian validitas dapat dilihat pada

tabel dibawah ini:

Tabel 4.19

Hasil Uji Validitas Variabel Pelayanan (X1)

Variabel Nomor Item | Corrected ltem- Keterangan
Total Correlation
Faktor Pelayanan X1 0,586 Valid
(X1)
X2 0,576 Valid
X3 0,359 Valid
X4 0,610 Valid
X5 0,470 Valid
X6 0,586 Valid
X7 0,644 Valid




X8
X9
X10
X11

0,586
0,679
0,415
0,644

Valid
Valid
Valid
Valid

Sumber: Lampiran diolah, Mei 2014
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Berdasarkan tabel 4.19 di atas, dapat diketahui bahwa Variabel

Pelayanan (X;) adalah valid karena nilai Corrected Item-Total Correlation

lebih besar dibanding 0,3. Dalam penelitian ini berarti semua item

dalam instrumen memenuhi persyaratan validitas secara statistik serta

dapat mengukur dengan tepat.

Tabel 4.20

Hasil Uji Validitas Variabel Keunggulan Produk (X2)

Variabel Nomor Item Corrected Item- | Keterangan
Total Correlation
Keunggulan produk X1 0,911 Valid
(X2)
X2 0,896 Valid
X3 0,421 Valid
X4 0,856 Valid
X5 0,920 Valid
X6 0,834 Valid
X7 0,716 Valid
X8 0,856 Valid




X9
X10

0,695
0,689

Valid
Valid

Sumber: Lampiran diolah, Mei 2014
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Berdasarkan tabel 4.20 di atas, dapat diketahui bahwa Variabel

Keunggulan Produk (X,) adalah valid karena nilai Corrected Item-Total

Correlation lebih besar dibanding 0,3. Dalam penelitian ini berarti semua

item dalam instrumen memenuhi persyaratan validitas secara statistik

serta dapat mengukur dengan tepat.

Tabel 4.21

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

Variabel Nomor Item Corrected Item- Keterangan
Total Correlation
Kepuasan Nasabah Y1 0,506 Valid
(Y)
Y2 0,470 Valid
Y3 0,402 Valid
Y4 0,731 Valid
Y5 0,769 Valid
Y6 0,493 Valid
Y7 0,566 Valid
Y8 0,338 Valid

Sumber: Lampiran diolah, Mei 2014

Berdasarkan tabel 4.21 di atas, dapat diketahui bahwa Variabel

Kepuasan Nasabah (Y) adalah valid karena nilai Corrected Item-Total

Correlation lebih besar dibanding 0,3. Dalam penelitian ini berarti semua

item dalam instrumen memenuhi persyaratan validitas secara statistik
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serta dapat mengukur dengan tepat.
b. Uji Reliabilitas
Dalam suatu penelitian, pengujian reliabilitas instrumen dilakukan
karena keterandalan instrumen berkaitan dengan keajekan dan taraf

kepercayaan terhadap instrumen penelitian tersebut.®®

Tabel 4.22

Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Nilai Koefisien

Pelayanan 0.863
Keunggulan Produk 0.948
Kepuasan Nasabah 0.806

Sumber: Lampiran diolah, Mei 2014

Berdasarkan Reliability Statistic diatas, nilai Cronbach’s Alpha

sebesar 0,863 untuk variabel pelayanan (x;), nilai Cronbach’s Alpha
sebesar 0,948 untuk variabel keunggulan produk (x,) dan nilai Cronbach’s
Alpha sebesar 0,806 untuk variabel kepuasan nasabah (y) adalah reliabel.

Reliabilitas suatu kontruk variabel dikatakan baik jika memiliki nilai Alpha

Cronbrach’s > dai 0,6 maka seluruh item dikatakan reliabel.

2. Uji Normalitas Data
Untuk uji normalitas data digunakan pendekatan kolmogorov

swirnov. Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model

85Agus Sujianto, Aplikasi Statistik dengan SPSS 16.0, (Jakarta: Prestasi Pustaka Publisher,
2009) hal.104
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regresi, variabel residu memiliki distribusi normal atau tidak. Data

berdistribusi normal, jika nilai sig (signifikansi) > 0,05. Sedangkan data

berdistribusi tidak normal, jika nilai sig (signifikansi) < 0,05.

Tabel 4.23

Hasil Uji Normalitas Data

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Pelayanan | Keunggulan kepuasan
Produk nasabah
N 100 100 100
Normal Parameters? Mean 46.3500 30.1000 30.1000
Std. Deviation 3.54588 71797 3.35899
Most Extreme Differences Absolute .109 .105 .094
Positive .109 .105 .063
Negative -.084 -.077 -.094
Kolmogorov-Smirnov Z 1.093 1.049 942
Asymp. Sig. (2-tailed) .183 221 348

a. Test distribution is Normal.
Sumber: Lampiran diolah, Mei 2014

Dari tabel 4.23 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test diperoleh

angka probabilitas atau Asym. Sig. (2-tailed). Nilai ini dibandingkan

dengan 0,05 untuk pengambilan keputusan dengan pedoman bahwa,

apabila nilai Sig. Atau signifikansi atau probabilitas < 0,05 distribusi

data adalah tidak normal, dan apabila nilai Sig. atau signifikansi atau

nilai probabilitas > 0,05 distribusi data adalah normal. Dari hasil uiji

normalitas menggunakan One-Sample Kolmogorov-Smirnov diperoleh

nilai 0,183 untuk variabel pelayanan, nilai 0,221 untuk variabel
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keunggulan produk, dan nilai 0,348 untuk variabel kepuasan nasabah
berarti distribusi data adalah normal.

Setelah diketahui nilai yang diperoleh dari pengujian dengan
pendekatan Kolmogorow-Smirnov. maka dilakukan uji dengan
pendekatan kurva P-P Plots. Berikut adalah hasil uji normalitas dengan

pendekatan kurva P-P Plots:

Gambar : P-P PLOT

Normal P-P Plot of pelayanan
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Normal P-P Plot of keunggulan produk
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Normal P-P Plot of kepuasan nasabah
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Pada uji normalitas data menggunakan Normal P-P Plot, data pada
variabel yang digunakan dinyatakan terdistribusi normal. Suatu variabel
dikatakan normal jika gambar distribusi dengan titik-titik data yang

menyebar di sekitar garis diagonal dan penyebaran titik-titik data searah

mengikuti garis diagonal.

3. Uji Analisis Regresi Berganda

Tabel 4.24

Hasil Uji Analisis Regresi Berganda



99

Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized T Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) -2.120 21.884 -.097 .923
Pelayanan 1.741 437 414 3.979 .000
Keunggulan -1.549 494 -.327 -3.138 .002
produk

a. Dependent Variable: Kepuasan
Nasabah
Sumber: Lampiran diolah, Mei 2014
Berdasarkan hasil pengujian dalam tabel di atas, maka dapat
dikembangkan sebuah model persamaan regresi:
Y =-2,120 + 1,741 (X;) — 1,549 (X,) atau Kepuasan Nasabah =-2,120 +
1,741 (pelayanan) — 1,549 (keunggulan produk)
Keterangan:
a. Nilai konstanta sebesar -2,120 menyatakan bahwa jika tidak ada mutu
pelayanan dan mutu pemasaran maka kepuasan nasabah senilai -2,210.

b. Koefisien regresi X; sebesar 1,741 menyatakan bahwa setiap

penambahan 1 nasabah, pelayanan akan meningkatkan kepuasan
nasabah sebesar 1,741. Dan sebaliknya jika pelayanan menurunkan 1
nasabah, maka kepuasan nasabah akan menurun sebesar 1,741.

c. Koefisien regresi X, sebesar -1,549 menyatakan bahwa setiap

penambahan 1 nasabah, keunggulan produk akan menurunkan nilai

kepuasan nasabah sebesar -1,549. Dan sebaliknya jika keunggulan
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produk menurunkan 1 nasabah, maka kepuasan nasabah akan
meningkat sebesar 1,549. Tanda (-) menunjukkan arah hubungan yang
berbanding terbalik antara variabel independen (X) dengan variabel
dependen (Y).

4. Uji Hipotesis

a. Uji T (Uji Parsial)
Digunakan untuk menguji apakah pernyataan dalam hipotesis itu
benar. Uji-t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh suatu
variabel independen secara individual dalam menerangkan variabel
dependen. Pada tingkat signifikansi a = 5%
Adapun prosedurnya sebagai berikut:
Ho : Artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel
bebas terhadap variabel terikat.

H, : Artinya terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel bebas

terhadap variabel terikat.

Tabel 4.25
Hasil Uji T (Uji Parsial)

Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized T
Coefficients

B Std. Error Beta

Sig.
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1 (Constant) -2.120 21.884 -.097
Pelayanan 1.741 437 414 3.979
Keunggulan -1.549 494 -.327 -3.138
produk

923
.000
.002

a. Dependent Variable: Kepuasan
Nasabah
Sumber: Lampiran diolah, Mei 2014

Berdasarkan tabel coefficients regresi diatas dapat dirumuskan sebagai berikut:

1. Untuk rumusan masalah yang pertama dengan hipotesis yang berbunyi
“Ada pengaruh vyang signifikan antara faktor pelayanan terhadap
kepuasan nasabah pada Bank Muamalat Tulungagung.”

Dengan ketentuan:

Ho : Tidak ada pengaruh dari pelayanan terhadap kepuasan nasabah

pada Bank Muamalat Tulungagung.
Hq : Ada pengaruh pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada Bank
Muamalat Tulungagung.
Nilai tabel coefficients diperoleh nilai sig. Sebesar 0,000
dibandingkan dengan taraf signifikan (a = 0,05%) 0,05 maka:
Sig. o
0,000 < 0,05
Karena nilai Sig. < a maka disimpulkan untuk menolak Hy yang
berarti variabel pelayanan berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan nasabah (cara yang lainnya dengan membandingkan
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antara thitung dengan ttabel). Jika thitung > ttabel maka disimpulkan

untuk menolak Hy, artinya variabel pelayanan berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan nasabah (begitu juga sebaliknya).

2. Untuk rumusan masalah yang kedua dengan hipotesis yang berbunyi
“Ada pengaruh yang signifikan antara keunggulan produk berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah pada Bank Muamalat Tulungagung.”

Dengan ketentuan:
Ho : Tidak ada pengaruh dari keunggulan produk terhadap kepuasan
nasabah pada Bank Muamalat Tulungagung.
H, : Ada pengaruh keunggulan produk terhadap kepuasan nasabah
pada Bank Muamalat Tulungagung.
Nilai tabel coefficients diperoleh nilai sig. Sebesar 0,002
dibandingkan dengan taraf signifikan (a = 0,05%) 0,05 maka:
Sig. o
0,002 < 0,05
Karena nilai Sig. < a maka disimpulkan untuk menolak Hy yang
berarti variabel keunggulan produk berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah (cara yang lainnya dengan
membandingkan antara thiwng dengan tipel). Jika thitung > traber Maka
disimpulkan untuk menolak Hg, artinya variabel keunggulan produk

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah (begitu juga



103

sebaliknya).

3. Untuk rumusan masalah yang ketiga dengan hipotesis yang berbunyi
“Faktor pelayanan lebih berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada
Bank Muamalat Tulungagung dibandingkan keunggulan produk”.

Untuk menunjukkan variabel bebas (X; dan X,;) manakah yang paling
berpengaruh terhadap variabel terikat (Y) dengan melihat nilat t yang
paling besar. Dari tabel 4.40 di atas dapat diketahui bahwa variabel yang

paling berpengaruh atau dominan adalah mutu pelayanan (X;) yang

ditunjukkan dengan nilai koefisien Beta sebesar 4,14.

b. Uji F((uji simultan)

Tabel 4.26

Hasil Uji F ((uji simultan)

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 68.257 2 34.128 3.338 .0402
Residual 991.783 97 10.225
Total 1060.040 99

a. Predictors: (Constant), keunggulan produk, pelayanan
b. Dependent Variable: kepuasan
Sumber: Lampiran diolah, Mei 2014

Dari hasil output diatas (ANOVA), terbaca nilai Fp;ng Sebesar 3,338

dengan tingkat signifikansi 0,04. Oleh karena probabilitas (0,04) lebih
kecil dari 0,05 (dalam kasus ini menggunakan taraf signifikansi atau o =

5%), maka model regresi bisa dipakai untuk kepuasan nasabah.
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Umumnya output ini digunakan untuk menguji hipotesis. Hipotesis yang
dikemukakan adalah:

Ho, = Tidak ada hubungan yang linear antara pelayanan dan keunggulan
produk dengan kepuasan nasabah.

H, = Ada hubungan yang linear antara pelayanan dan keunggulan

produk dengan kepuasan nasabah.

Pedoman yang digunakan adalah: jika Sig. < o maka H, ditolak

yang artinya ada hubungan yang linear antara pelayanan dan keunggulan
produk dengan kepuasan nasabah. Cara lainnya dengan membandingkan

nilai Fhitung dengan Fiaper. Jika Fhitung > Franer Maka disimpulkan menolak Ho,

yang berarti ada hubungan linear antara pelayanan dan keunggulan

produk dengan kepuasan nasabah.

F. PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN
Setelah peneliti melakukan penelitian secara langsung dengan penggunaan
penyebaran angket yang diajukan kepada nasabah Bank Muamalat Tulungagung
dan diisi oleh para nasabah, maka tujuan yang dikemukakan dalam penelitian ini
adalah untuk menjelaskan:
1. Pengaruh faktor pelayanan terhadap kepuasan nasabah di Bank
Muamalat Tulungagung

Dari tabel coefficients dapat diketahui bahwa nilai tpng sebesar
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3,979 dengan nilai sig. sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti Ho ditolak,
maka faktor pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank Muamalat Tulungagung.

Dalam hal ini menunjukkan bahwa faktor pelayanan mampu
meningkatkan kepuasan nasabah. Kinerja karyawan dalam pelayanan
Bank Muamalat Tulungagung berupa berwujud (Tangible), Keandalan
(reliability), Ketanggapan (responsive), Jaminan (assurance) dan Empati
(emphaty) dianggap berpengaruh pada responden dalam menjawab
pertanyaan-pertanyaan yang telah diberikan oleh peneliti.

Menurut teori Parasurman, Zeithaml, dan Berry yang menyatakan
bahwa dalam mengukur faktor pelayanan diperlukan indikator yang
mencakup lima dimensi utama yang disusun sesuai tingkat kepentingan
relatifnya seperti Responsive, Reliability, Assurance, Emphaty dan dan
Tangible.%® Selain diperlukan indikator, dalam pelayanan menurut teori
E. Catur Rismiati dan Bondan Suratno menyatakan bahwa dalam
pelayanan memiliki empat karakteristik pelayanan yang baik meliputi
tidak dapat berwujud, tidak dapat dipisahkan, berubah-ubah dan daya
tahan.” Karyawan Bank Muamalat Tulungagung juga harus bisa
mengerti apa kebutuhan dan keinginan para nasabah maupun calon

nasabahnya.

198

%6Fandi T.,Ph.D dan Gregorius Chandra, Service, Quality & Satisfaction..., hal.

67 E. Catur Rismiati dan Bondan Suratno, Pemasaran Barang dan Jasa,

(Yogyakarta: Kanisius, 2001), hal.27
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2. Pengaruh faktor keunggulan produk terhadap kepuasan nasabah di
Bank Muamalat Tulungagung
Dari tabel coefficients dapat diketahui bahwa nilai ty,ng sebesar -

3,138 dengan nilai sig. sebesar 0,02 < 0,05 yang berarti Hy ditolak, maka

terdapat pengaruh yang signifikan antara keunggulan produk terhadap
kepuasan nasabah Bank Muamalat Tulungagung.

Dari hasil angket yang telah diberikan kepada responden dapat
diketahui bahwa keunggulan produk bukan pendorong utama untuk
menjadi nasabah atau calon nasabah Bank Muamalat Tulungagung.
Karena pada hasil uji regresi keunggulan produk bernilai (-) maka
hubungan keduanya adalah berbanding terbalik. Seperti yang
dikemukakan Henard dan Szimanski bahwa ”keunggulan produk
merupakan superioritas atau pembedaan yang lebih tinggi
dibandingkan dengan tawaran competitor.%® misalnya keunikan, nilai
dan keuntungan yang ditawarkan perusahaan harus dilihat melihat
dahulu pelanggan yang didasarkan pada pemahaman atas kebutuhan
dan keinginan pelanggan dan juga dari faktor subjektif mereka (suka
dan tidak suka).

3. Faktor yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

di Bank Muamalat Tulungagung

58Henard, D.H. dan Szymanski, “Journal of Marketing Research” dalam D.M.,
2001, “Why some new products are more successful than others”, Journal of Marketing
Research, Vol. XXXVIII August. (diakses tanggal 12 Maret 2014 pukul 09.15)
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Dari tabel 4.40 dapat diketahui bahwa nilai koefisien Beta sebesar

4,14 ditunjukkan pada variabel faktor pelayanan (X;). Hal ini

membuktikan bahwa yang paling berpengaruh atau dominan adalah

faktor pelayanan (X;). Faktor pelayanan merupakan faktor yang paling

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat Tulungagung
dibandingkan dengan keunggulan produk yang di miliki.

Dalam hal ini dikemukakan oleh Oliver bahwa Kepuasan
pelanggan merupakan penilaian pelanggan terhadap penampilan dan
kinerja barang atau jasa itu sendiri, apakah dapat memenuhi tingkat
keinginan hasrat dan tujuan pelanggan.®® Kepuasan yang di rasakan
oleh nasabah pada Bank Muamalat Tulungagung terlihat dari
banyaknya nasabah vyang melakukan transaksi. Nasabah vyang
merasakan kepuasan dengan pelayanan yang diberikan oleh
petugasnya, maka mereka tidak akan berpindah ke bank lain untuk

mempercayakan keuangannya.

55M.N. Nasution, Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Manajemen),
(Bogor: Ghalia Indah 2005), hal.36
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PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang dikemukakan pada
bab sebelumnya, maka dapat diberikan suatu kesimpulan sebagai berikut:

Faktor pelayanan yang dilakukan oleh Bank Muamalat Tulungagung
dapat disimpulkan bahwa dari hasil uji t signifikansi menunjukkan bahwa
faktor pelayanan mempengaruhi kepuasan nasabah atau terdapat pengaruh
yang positif antara faktor pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah. Terbukti dalam tabel coefficiek, pada variabel X1 diperoleh nilai
thitung S€besar 4,14 dengan nilai sig. sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti Hy
ditolak dan H, diterima.

Faktor pelayanan yang dilakukan oleh Bank Muamalat Tulungagung
dapat disimpulkan bahwa dari hasil uji t signifikansi menunjukkan bahwa
faktor pelayanan mempengaruhi kepuasan nasabah atau terdapat pengaruh
yang positif antara faktor pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah. Terbukti dalam tabel coefficients, pada variabel X1 diperoleh nilai

thitung S€bEsar 3,27 dengan nilai sig. sebesar 0,02 < 0,05 yang berarti Hy
ditolak dan H; diterima.

Faktor pelayanan merupakan faktor yang lebih berpengaruh

terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat Tulungagung dibandingkan



113

keunggulan produk. Dengan kata lain, faktor pelayanan sangat berperan
penting dalam tercapainya tujuan Bank Muamalat Tulungagung vyaitu
memuaskan nasabahnya.
Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka peneliti mencoba untuk
memberikan beberapa saran sebagai berikut:
1. Bagi Praktisi
Bank Muamalat Tulungagung diharapkan harus lebih meningkatkan
keprofesionalan kinerja dan kualitas SDM yang baik dan didukung
oleh pelayanan yang tinggi, maka hal itu akan menghantar lembaga
perbankan menuju kesuksesan, karena kemampuan SDM vyang
dimiliki sangat menentukan citra yang baik bagi lembaga perbankan
agar tetap merasa puas dalam menggunakan jasanya.
2. Bagi Nasabah
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan pada
pengetahuan nasabah pada perbankan syariah, dan menambah
wawasan masyarakat sebagai bacaan ilmiah.
3. Bagi Peneliti Yang Akan Datang
Kinerja yang dimiliki Perbankan Syariah yang berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah tidak hanya mencakup faktor pelayanan

dan keunggulan produk saja. Sehingga dianjurkan bagi penelitian
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selanjutnya agar dapat menggunakan data yang lebih banyak lagi,
sehingga hasil penelitiannya lebih baik. Selain itu objek yang dipakai
dalam penelitian ini masih satu perbankan sehingga diharapkan
peneliti yang akan datang menggambil dari keseluruhan perbankan

syariah yang ada di Indonesia.



