BAB V

PEMBAHASAN

A. Pembahasan tentang Pengaruh Pelayanan terhadap Kepuasan
Nasabah dalam Menabung di Masa Pandemi Covid-19 Pada Bank
Muamalat Indonesia Tbk Kantor Cabang Kediri

Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui bahwa variabel
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
dalam menabung di masa pandemi covid-19 pada Bank Muamalat
Indonesia Kantor Cabang kediri. Sehingga dapat diartikan semakin tinggi
kualitas pelayanan maka kepuasan nasabah untuk menabung di masa
pandemi covid-19 pada Bank Muamalat Indonesia Thk Kantor Cabang
Kediri akan semakin tinggi dan semakin rendah kualitas pelayanan maka
kepuasan nasabah untuk menabung di masa pandemi covid-19 akan
semakin menurun.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori Hadiyati yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan adalah keseluruhan ciri- ciri dan karakteristik-
karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal kemampuanya untuk
memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat
laten, dengan menekankan pada orientasi pemenuhan harapan pelanggan

untuk memperoleh kecocokan pemakaian.*

! Vesilia Adriani dan Realize, "Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi..., hal. 170.
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Dari teori tersebut dapat dijelaskan bahwa nasabah akan menilai
keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan yang diberikan
olen Bank Muamalat Indonesia Tbk Kantor Cabang Kediri. Pada
dasarnya pelayanan yang baik itu tidak selalu berwujud, tetapi bisa
dirasakan oleh nasabah. Semakin baik kita melakukan pelayanan maka
semakin baik pula tingkat kepuasan nasabah dalam menabung di masa
pandemi covid-19. Dengan demikian pelayanan yang dilakukan oleh
karyawan Bank Muamalat Indonesia Thk Kantor Cabang Kediri
merupakan faktor penting dalam menciptakan kepuasan nasabahnya.

Ada dua faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu
persepsi pelanggan atas layanan nyata yang mereka terima (perceived
service) dan layanan yang sesungguhnya yang diharapkan atau
diinginkan (expected service). Kepuasan nasabah dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan, dalam hal ini kualitas pelayanan terdiri dari wujud
fisik, empati, keandalan, daya tanggap dan jaminan. Pemberian
pelayanan secara excellent atau superior selalu difokuskan pada harapan
konsumen. Terdapat beberapa indikator dimensi dalam kualitas
pelayanan yaitu:

Tangibles (bukti fisik) Kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan

olen pemberi jasa, meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, dan
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sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi),
serta penampilan pegawainya.

Reliability (Keandalan) Kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja
harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu,
pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap
yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.

Responsiveness (Ketanggapan) Kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada
pelanggan, dengan menyampaiakan informasi yang jelas menyebabkan
persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.

Assurance (jaminan dan kepastian) Pengetahuan, kesopansantunan,
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa
percaya para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa
komponen antara lain komunikasi (communication) dan sopan santun
(courtsey).?

Empathy (Empati) Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan
berupaya memahami keinginan konsumen. Di mana suatu perusahaan
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan,
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu

pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

> Dinni Fadhila, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Pengetahuan..., hal. 14.
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Agar pelayanan menjadi berkualitas dan memiliki keseragaman,
setiap karyawan perlu dibekali dengan pengetahuan yang mendalam
tentang dasar-dasar pelayanan. Pelayanan yang diberikan oleh suatu
perusahaan tidak selamanya dapat memenuhi seluruh harapan pelanggan.
Hal tersebut disebabkan dalam proses pemberian layanan seringkali
muncul berbagai kesenjangan. Pelanggan akan memilih pemberi layanan
sesuai dengan harapanya dan setelah menikmati layanan tersebut mereka
akan membandingkan apa yang diharapkan.

Penelitian ini diperkuat oleh penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Nina Indah Febriana dalam jurnalnya menyatakan bahwa variabel
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
dalam menabung di Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung.® Hasil
penelitian lainnya yang dilakukan oleh Oetama dan Desy Herlina Sari
dalam jurnalnya menyatakan bahwa variabel pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan ternadap kepuasan nasabah dalam menabung pada
PT. Bank Mandiri (PERSERO) TBK.*

Jadi dapat disimpulkan bahwa variabel pelayanan berdasarkan
indikator bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), ketanggapan
(responsiveness), dan empati (empathy) terhadap kepuasan nasabah
dalam menabung di masa pandemi covid-19 ini dapat memenuhi
kepuasan dari nasabah. Hal ini diperjelas dari pembaruan pelayanan yang

diberikan selama masa pandemi covid-19 yakni dengan tetap melakukan

® Nina Indah Febriana, “Analisis Kualitas Pelayanan Bank terhadap Kepuasan..., hal. 157.
* Herlina Sari, Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan...., hal. 62.
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pelayanan sesuai dengan protokol kesehatan. Seperti jam operational
kantor Bank Muamalat yang mengalami sedikit perubahan sesuai dengan
peraturan yang dikeluarkan oleh Bl (Bank Indonesia) namun untuk
pelayanan tetap dilakukan seperti biasa dengan menerapkan protokol
kesehatan.

Selain itu Bank Muamalat juga memastikan seluruh pegawai
menggunakan masker dan sarung tangan serta melakukan penyemprotan
gedung dengan cairan desinfektan secara berkala. Kemudian pada
pelayanan jemput setoran yang biasanya dilakukan dengan mendatangi
ke kediaman nasabah secara langsung pada saat ini dibatasi. Pada kondisi
seperti ini, kepuasan dari nasabah merupakan prioritas Bank Muamalat
karena harus menjamin kesehatan serta keselamatan baik nasabah
maupun karyawan di masa pandemi covid-19.

Pembahasan tentang Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan
Nasabah dalam Menabung di Masa Pandemi Covid-19 Pada Bank
Muamalat Indonesia Tbk Kantor Cabang Kediri

Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui bahwa variabel fasilitas
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam
menabung di masa pandemi covid-19 pada Bank Muamalat Indonesia
Kantor Cabang kediri. Sehingga dapat diartikan semakin lengkap fasilitas
yang diberikan kepada nasabah maka kepuasan nasabah untuk menabung
di masa pandemi covid-19 pada Bank Muamalat Indonesia Tbk Kantor

Cabang Kediri akan semakin tinggi dan semakin sedikit disediakanya
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fasilitas maka kepuasan nasabah untuk menabung di masa pandemi
covid-19 akan semakin menurun.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori Kotler yang menyatakan
bahwa fasilitas adalah segala sesuatu yang sengaja disediakan oleh
penyedia jasa untuk dipakai serta dinikmati oleh konsumen yang
bertujuan memberikan tingkat kepuasan yang maksimal. Fasilitas
merupakan segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik yang disediakan
oleh pihak penjual jasa atau bank untuk mendukung kenyamanan
konsumen atau nasabah.” Berikut ini adalah faktor-faktor dari
pemenuhan fasilitas:

Pertama, perencanaan spasial adalah aspek-aspek seperti proporsi,
simetri, tekstur, dan warna perlu diintegrasikan dan dirancang secara
cermat. Kedua adalah perencanaan ruangan, faktor ini mencangkup
perencanaan interior dan arsitektur, seperti penempatan perabotan dan
perlengkapan lainya. Ketiga perlengkapan atau perabotan, memiliki
beberapa fungsi seperti pelindung barang berharga dengan ukuran kecil,
barang pajangan, tanda penyambutan selamat datang, dan sebagai
sesuatu yang menunjukan status pemilik atau pengguna. Keempat tata
cahaya, hal yang perlu diperhatikan dalam mendesain tata cahaya adalah
cahaya disiang hari, warna, jenis, dan sifat aktivitas yang dilakukan
dalam ruangan. Kelima warna, warna memiliki bahasanya sendiri,

dimana warna dapat menstimulus perasaan dan emosi spesifik. Terakhir

> Nugraha, "Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas...., hal. 3.
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adalah Pesan-pesan yang disampaikan secara grafis, aspek penting yang
saling terkait dalam faktor ini adalah penampilan visual, penempatan,
pemilihan bentuk fisik, pemilihan warna, pencahyaan, dan pemilihan
lambang atau tanda tertentu.

Penelitian ini diperkuat oleh penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Indra Lutfi sofyan, Ari Pradhanawati, dan Hari Susanta Nugraha
dalam jurnalnya menyatakan bahwa variabel fasilitas berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen sebagai variabel intervening
pada Star Clean Car Wash Semarang.® Hasil penelitian lainnya yang
dilakukan oleh Ninik Srijani dan Achmad sukma Hidayat dalam
jurnalnya menyatakan bahwa variabel fasilitas berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Aston Madiun Hotel &
Conference Center.’

Jadi dapat disimpulkan bahwa variabel fasilitas berdasarkan faktor
pemenuhan fasilitas berupa perencanaan spasial, perencanaan ruangan,
perlengkapan atau perabotan, tata cahaya, warna, dan pesan secara grafis
dapat memenuhi tingkat kepuasan dari nasabah, sebab fasilitas
merupakan segala sesuatu yang bersifat peralatan yang disediakan oleh
pihak penjual jasa untuk mendukung kenyamanan nasabah. Bank
Muamalat Indonesia Thk Kantor Cabang Kediri telah memenuhi segala
fasilitas yang dibutuhkan oleh nasabah dengan merasakan manfaat dan

kepuasan nasabah tercapai.

® Nugraha, Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas...., hal. 5.

" Hidayat, Pengaruh Fasilitas terhadap Keputusan Pelanggan...., hal. 34.
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Pembaharuan fasilitas Bank Muamalat dirasakanya sangat baik dan
memuaskan di masa pandemi covid-19, mulai dari tempat parkir yang
nyaman, kondisi ruangan ber-AC dan fasilitas pendukung pada masa
pandemi yakni menyediakan hand sanitizer atau tempat cuci tangan,
pemeriksaan suhu tubuh nasabah sebelum memasuki kantor Bank
Muamalat, kemudian pembatasan kontak langsung antara pegawai
dengan nasabah serta pengaturan antrian nasabah dengan menjaga jarak
atau kontak fisik.

Selain itu fasilitas lain yang disediakan untuk nasabah semakin
dipermudah dengan pembukaan rekening dari rumah hanya dengan
mengakses link yang telah disediakan. Nasabah maupun calon nasabah
dapat mengakses pada aplikasi Muamalat DIN (Digital Islamic Network)
yang bisa di unduh melalui AppStore maupun PlayStore, Mumalat DIN
(Digital Islamic Network) juga dilengkapi dengan kemanan data nasabah.
Muamalat DIN (Digital Islamic Network) adalah aplikasi layanan mobile
banking Bank Muamalat yang dapat diakses kapan saja dan dimana saja
oleh seluruh pengguna baik nasabah maupun calon nasabah. Fitur-fitur
yang terdapat pada Muamalat DIN (Digital Islamic Network) sendiri
berupa Fitur Finansial yakni dimana nasabah dapat bertransaksi tanpa
harus datang ke bank. Kedua ada fitur non finansial yaitu fitur yang
dilengkapi dengan informasi produk dan layanan yang tersedia di Bank

Muamalat Indonesia sehingga dengan adanya fitur ini akan memudahkan
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nasabah untuk memperoleh kepuasan ketika bertransaksi dengan Bank
Muamalat.

Pembahasan tentang Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan
Nasabah dalam Menabung di Masa Pandemi Covid-19 Pada Bank
Muamalat Indonesia Tbhk Kantor Cabang Kediri

Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui bahwa variabel
promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
dalam menabung di masa pandemi covid-19 pada Bank Muamalat
Indonesia Kantor Cabang kediri. Sehingga dapat diartikan semakin tinggi
tingkat promosi maka kepuasan nasabah untuk menabung di masa
pandemi covid-19 pada Bank Muamalat Indonesia Thk Kantor Cabang
Kediri akan semakin tinggi dan semakin rendah tingkat promosi maka
kepuasan nasabah untuk menabung di masa pandemi covid-19 akan
semakin menurun.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori Griffin dan Ronal yang
menyatakan bahwa promosi adalah komponen bauran pemasaran yang
paling terlihat nyata yang mengacu pada teknik-teknik
mengkomunikasikan informasi mengenai produk. Alat promosi
terpenting mencangkup iklan, penjualan pribadi, promosi penjualan, dan
hubungan masyarakat. Berikut ini adalah indikator-indikator dari

promosi:®

8 Kelvin Prilano, Andriasan Sudarso, dan Fajrillah, “Pengaruh Harga, Keamanan..., 4.
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Advertising (periklanan) yaitu semua bentuk presentasi dan promosi
nonpersonal yang dibayar oleh sponsor untuk mempresentasikan
gagasan, barang atau jasa. Periklanan dianggap sebagai manajemen citra
yang bertujuan menciptakan dan memelihara cipta dan makna dalam
bentuk konsumen. Bentuk promosi yang digunakan mencakup broadcast,
print, internet, outdoor, dan bentuk lainnya.

Sales Promotion (promosi penjualan) yaitu insentif-insentif jangka
pendek untuk mendorong pembelian atau penjualan suatu produk atau
jasa. Bentuk promosi yang digunakan mencakup discount, coupons,
displays demonstrations, contest, sweepstakes, dan events.

Personal Selling (penjualan perseorangan) yaitu presentasi personal
oleh tenaga penjualan dengan tujuan menghasilkan penjualan dan
membangun hubungan dengan konsumen. Bentuk promosi Yyang
digunakan mencakup presentations, trade shows, dan incentive
programs.

Public Relations (hubungan masyarakat) yaitu membangun
hubungan yang baik dengan berbagai publik perusahaan supaya
memperoleh publisitas yang mengiuntungkan, membangun citra
perusahaan yang bagus, dan menangani atau meluruskan rumor, cerita
serta event yang tidak menguntungkan. Bentuk promosi yang digunakan
mencakup press releases, sponsorship, special events, dan web pages.

Direct Marketing (penjualan langsung) yaitu hubungan langsung

dengan sasaran konsumen dengan tujuan untuk memperoleh tanggapan
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segera dan membina hubungan yang abadi dengan konsumen. Bentuk
promosi yang digunakan mencakup catalogs, telephone marketing,
kiosks, internet, mobile marketing, dan lainnya.

Promosi menjadi media paling ampuh untuk mempengaruhi calon
nasabah. Melalui promosi mereka akan mengetahui berbagai jenis
produk, manfaat dan keunggulan produk yang ditawarkan oleh sebuah
perusahaan atau lembaga keuangan khususnya Bank Muamalat Indonesia
Tbhk Kantor Cabang Kediri. Salah satu tujuan dari promosi yaitu
memberikan informasi dengan jelas mengenai suatu produk sehingga
nasabah memiliki ketertarikan dengan produk yang ditawarkan dan
memutuskan untuk memilih menabung di Bank Muamalat. Semakin
gencar suatu perusahaan melakukan kegiatan promosi juga akan
mempengaruhi citra baik dari perusahaan tersebut.

Penelitian ini diperkuat oleh penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Listiawati, Raden Irna Afriani, dan Tuti Solehan dalam jurnalnya
menyatakan bahwa variabel promosi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen di PT. Indomaret Suralaya Merak-Banten.’
Hasil penelitian lainnya yang dilakukan oleh Vesilia Adriani dan Realize
dalam jurnalnya menyatakan bahwa variabel promosi berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Stainlessindo

Anugrah Karya di Kota Batam.°

260.

° Listiawati, Raden Irna Afriani dan Tuti Solehan, “Pengaruh Promosi dan Harga...., hal.

10 Realize, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi...., hal. 172.
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Jadi dapat disimpulkan bahwa variabel promosi berdasarkan
indikator-indikator promosi yang meliputi Advertising (periklanan), Sales
Promotion  (promosi  penjualan), Personal Selling (penjualan
perseorangan), Public Relations (hubungan masyarakat), dan Direc
Marketing (penjualan langsung) dapat memenuhi tingkat kepuasan dari
nasabah. Promosi sangat perlu dilakukan dimana ada suatu promosi
penjualan agar dapat meningkatkan kualitas sehingga dapat memenuhi
apa yang diinginkan nasabah.

Pembaharuan Bank Muamalat Indonesia KC Kediri telah
menggunakan teknologi untuk melakukan penawaran dan promosi secara
daring serta memaksimalkan layanan perbankan digital seperti
pembayaran atau transfer melalui aplikasi mobile. Promosi yang
dilakukan baik berupa penjelasan secara daring ataupun dengan media
iklan akan menambah tingkat kepuasan dari nasabah.

Seperti yang dilakukan oleh Bank Muamalat Indonesia Tbk. KC
Kediri di masa pandemi covid-19 yakni menggunakan sarana promosi
dengan sistem Effective Phone Selling. Sistem ini merupakan pengenalan
produk atau layanan kepada nasabah maupun calon nasabah yang
dilakukan melalui sistem online baik itu lewat jalur telepon, SMS,
maupun WhatApps. Dalam penggunaan sistem Effective Phone Selling

ini menurut RM Funding (Relationship Manager) dapat memudahkan
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pengenalan produk mengunakan media online sehingga dapat dijangkau
kapanpun dan dimanapun.*

D. Pembahasan tentang Pengaruh Pelayanan, Fasilitas Dan Promosi
terhadap Kepuasan Nasabah dalam Menabung di Masa Pandemi
Covid-19 Pada Bank Muamalat Indonesia Thk Kantor Cabang
Kediri

Dari hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa pelayanan,
fasilitas dan promosi secara bersama-sama berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam menabung di masa pandemi
covid-19 Pada Bank Muamalat Indonesia Tbk Kantor Cabang Kediri.
Hal ini berarti nasabah akan cenderung memperhatikan faktor pelayanan,
fasilitas dan promosi sebelum memutuskan untuk menabung di masa
pandemi covid-19. Menurut pendapat peneliti, kualitas pelayanan,
fasilitas dan promosi terhadap kepuasan nasabah dalam menabung di
masa pandemi covid-19 saling berkaitan dan saling mendukung pada
masing-masing variabel.

Dari hasil perhitungan uji F (secara simultan) diperoleh nilai F-
hitung lebih besar dari F-tabel, artinya hipotesis diterima bahwa kualitas
pelayanan, fasilitas dan promosi secara simultan atau bersama-sama
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam menabung di masa
pandemi covid-19 pada Bank Muamalat Indonesia Tbk Kantor Cabang

Kediri. Besarnya tingkat variabel pelayanan dalam mempengaruhi

1 Wawancara dengan Dhian Iswahyudi selaku RM Funding Bank Muamalat Indonesia
KCP Blitar pada tanggal 16 Oktober 2020.
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kepuasan nasabah menabung di masa pandemi covid-19 dapat dilihat dari
hasil uji regresi linier berganda. Pada tabel cooeficient bernilai positif
yang berarti bahwa semakin tinggi pelayanan yang diberikan akan
meningkatkan kepuasan nasabah pada Bank Muamalat Indonesia Tbk
Kantor Cabang Kediri. Dengan meningkatnya kualitas pelayanan yang
diberikan karyawan akan mempengaruhi tingginya kepuasan dari
nasabah dalam menabung pada masa pandemi covid-19, karena kualitas
pelayanan yang mudah diterima oleh nasabah adalah pelayanan yang
aman, baik dan menarik sehingga membuat nasabah untuk tetap
melakukan transaksi dan memutuskan selalu menggunakan jasa Bank
Muamalat.

Besarnya tingkat variabel fasilitas dalam mempengaruhi kepuasan
nasabah menabung di masa pandemi covid-19 dapat dilihat dari hasil uji
regresi linier berganda. Pada tabel cooeficient bernilai positif yang berarti
bahwa semakin lengkap fasilitas yang diberikan akan meningkatkan
kepuasan nasabah pada Bank Muamalat Indonesia Thk Kantor Cabang
Kediri. Dengan meningkatnya fasilitas yang diberikan karyawan akan
mempengaruhi tingginya kepuasan dari nasabah dalam menabung pada
masa pandemi covid-19, sebab kelengkapan fasilitas yang disediakan
oleh pihak bank juga menjadi prioritas dari nasabah. Apabila fasilitas
untuk menunjang transaksi seperti di masa pandemi covid-19 cukup
lengkap maka akan membuat nasabah merasa puas dan tetap memilih

untuk selalu bertransaksi di Bank Muamalat.
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Sementara itu, Besarnya tingkat variabel promosi dalam
mempengaruhi kepuasan nasabah menabung di masa pandemi covid-19
dapat dilihat dari hasil uji regresi linier berganda. Pada tabel cooeficient
bernilai positif yang berarti bahwa semakin tinggi promosi yang
diberikan akan meningkatkan kepuasan nasabah pada Bank Muamalat
Indonesia Tbk Kantor Cabang Kediri. Dengan meningkatnya promosi
yang diberikan akan mempengaruhi tingginya kepuasan dari nasabah
dalam menabung pada masa pandemi covid-19, karena promosi
merupakan inti dari ketertarikan nasabah pada produk yang ditawarkan
oleh pihak perbankan. Semakin menarik promosi yang dilakukan
terutama di masa pandemi seperti sekarang, maka akan membuat
nasabah menjadi tertarik sehingga muncul rasa puas dari nasabah untuk
tetap menabung di Bank Muamalat.

Hasil penelitian tersebut sejalan dengan teori kepuasan dari Philip
Kotler dan Kevin Lane Keller yakni dimana pelanggan lebih mengarah
pada perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan
produk maupun jasa dari apa yang mereka pikirkan dengan apa yang
mereka harapkan.*? Pada dasarnya tujuan dari perusahaan jasa adalah
untuk menciptakan kepuasan nasabah. Terciptanya kepuasan nasabah
dapat memberikan manfaat antara lain hubungan yang harmonis antara

nasabah dengan perusahaan yang akan memberikan dasar yang baik bagi

'2 Nugraha, “Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas...., hal. 4.
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pembelian ulang dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut
yang menguntungkan perusahaan.

Penelitian ini diperkuat oleh penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Ratu Syifa Nabila Khansa dengan judul pengaruh Kkualitas
pelayanan, fasilitas dan promosi terhadap kepuasan konsumen pada
Rockstar Gym (studi kasus cabang Lippo Mall Puri-Jakarta Barat), dalam
jurnalnya menyatakan bahwa kualitas pelayanan, fasilitas dan promosi
secara bersama (simultan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Selanjutnya secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, variabel fasilitas
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, dan
promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen®®

Pada dasarnya nasabah menilai kepuasan atau ketidakpuasan
terhadap suatu produk dan jasa yaitu dnegan membandingkan kinerja
yang dirasakan dengan suatu tingkat harapan yang telah dipersepsikan
terlebih dahulu. Apabila nasabah merasa puas maka akan menciptakan
kelekatan emosional terhadap merek atau jasa yang dapat mendorong
kemungkinan dilakukannya pembelian ulang atas produk tersebut.™*

Maka dapat disimpulkan, bahwasanya Bank Muamalat Indonesia
Thk Kantor Cabang Kediri telah memenuhi tingkat kepuasan dari

nasabah sehingga membuat nasabah merasa puas tetap menabung di

1 Ratu Syifa Nabila Khansa, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas ..., hal. 17.
* Ibid. hal. 35.
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masa pandemi covid-19. Oleh sebab itu, variabel pelayanan, fasilitas dan
promosi secara bersama-sama memberikan pengaruh terhadap kepuasan
nasabah terutama dalam menabung di masa pandemi covid-19 pada Bank

Muamalat Indonesia Tbk Kantor Cabang Kediri.



