BAB V

PEMBAHASAN

A. Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Anggota di BMT Muamalah
Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI
Kalidawir Tulungagung

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa
lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota di BMT
Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI
Kalidawir Tulungagung. Artinya semakin baik atau strategis lokasi BMT,
maka kepuasan anggota juga akan semakin meningkat. Hal tersebut karena
lokasi BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung yang mudah dijangkau
dengan sarana transportasi dan lokasi BMT NUsantara UMAT MANDIRI
yang dekat dengan fasilitas umum, seperti SPBU dan pasar tradisional.

Penelitian ini sesuai dengan teori Fandy Tjiptono yang menyatakan
bahwa ada beberapa faktor yang mempengaruhi lokasi yaitu akses, visibilitas,
tempat parkir yang luas, nyaman dan aman, ekspansi serta lingkungan.”

Akses vyaitu lokasi BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan BMT

NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung yang mudah

dijangkau dengan sarana transportasi umum maupun pribadi. Visibilitas yaitu

lokasi BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT

" Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa..., hal. 147
125
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MANDIRI Kalidawir Tulungagung yang dekat dengan jalan raya sehingga
dapat terlihat jelas oleh orang banyak. Lokasi parkir yang dimiliki BMT luas,
nyaman dan aman sehingga para anggota leluasa untuk menempatkan
kendaraannya dengan rasa nyaman dan aman. Ekspansi yang dimaksud
adalah kedua BMT memiliki tempat yang luas untuk perluasan dikemudian
hari nanti. Lingkungan yang dimaksud yaitu lokasi BMT dekat dengan
fasilitas umum seperti tempat ibadah, pasar, pom bensin, dan lain sebagainya.
Adapun indikator yang dominan tinggi di BMT Muamalah Kutoanyar
Tulungagung adalah akses, yaitu lokasi BMT yang mudah dijangkau dengan
sarana transportasi. Dan indikator paling rendah adalah lingkungan.
Sedangkan di BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung,
indikator yang dominan tinggi adalah lingkungan, yaitu lokasi BMT yang
dekat dengan fasilitas umum. Dan indikator yang paling rendah adalah
visibilitas dan ekspansi.

Sesuai dengan teori Kasmir, Penentuan lokasi menjadi kebijakan sangat
penting dalam suatu cabang lembaga keuangan syariah. Lembaga keuangan
syariah yang letaknya dalam lokasi yang strategis tentunya sangat
memudahkan anggota nasabah dalam berurusan dengan lembaga itu sendiri.®°
Berdasarkan analisis diketahui bahwa lokasi strategis mempengaruhi

kepuasan anggota di BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan BMT

NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung. Apabila semakin

8 Kasmir, Pemasaran Bank...., hal. 145
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strategis lokasi suatu lembaga, maka akan semakin tinggi pula kepuasan
anggota terhadap lembaga tersebut.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Adinoto
Nursiana®! yang bertujuan untuk menguji pengaruh internet banking, kualitas
layanan, reputasi produk, lokasi, terhadap loyalitas nasabah dengan
intermediasi kepuasan nasabah, menunjukkan bahwa lokasi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Lidia
Kurnia Sari dan Euis Soliha® yang bertujuan untuk menguji kualitas layanan,
persepsi tingkat suku bunga, dan lokasi terhadap kepuasan nasabah,
menunjukkan bahwa lokasi juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah.

Penelitian ini juga didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh
oleh Rizka Putri Rumastari dan Aris Sunindyo® yang bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, produk, harga, dan lokasi terhadap
kepuasan nasabah (studi kasus pada PT Bank Rakyat Indonesia (PERSERO)
Tbk. Unit Ngesrep Semarang), menunjukkan bahwa lokasi berpengaruh
positif terhadap kepuasan nasabah PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thbk.
Unit Ngesrep Semarang. Artinya semakin baik lokasi dan mudah dijangkau
oleh nasabah akan cenderung meningkatkan kepuasan nasabah pada PT Bank

Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Ngesrep Semarang.

8 Adinoto Nursiana, “Pengaruh Internet Banking, Kualitas...., hal. 458
82 idia Kurnia Sari dan Euis Soliha, “Kualitas Layanan...., hal. 675
8 Rizka Putri Rumastari dan Aris Sunindyo, “Analisis Pengaruh Kualitas...., hal. 27
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Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa lokasi mempengaruhi
kepuasan anggota di BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan BMT
NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung. Karena jika lokasi
BMT semakin strategis, hal ini akan berpengaruh pada kepuasan anggota

yang juga akan semakin tinggi.

. Pengaruh Keragaman Produk Terhadap Kepuasan Anggota di BMT
Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT
MANDIRI Kalidawir Tulungagung

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa
keragaman produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
anggota di BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara
UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung. Artinya semakin baik keragaman
produk yang diberikan oleh BMT, maka akan semakin meningkat pula
kepuasan anggota. Hal tersebut karena pada produk BMT Muamalah
Kutoanyar Tulungagung dirasa dapat membantu memperbaiki perekonomian
masyarakat sekitar BMT dan produk-produk yang ada pada BMT NUsantara
UMAT MANDIRI berbeda dengan produk BMT lain dan mampu bersaing,
seperti produk ijarah dan talangan haji yang berbeda dengan produk BMT
lain dan tentunya mampu bersaing.

Penelitian ini sesuai dengan teori Garvin dalam M. Nur Nasution yang
menyatakan ada delapan indikator atau dimensi dalam produk, yaitu Kinerja

(performance), keistimewaan tambahan (features), kehandalan (reliability),
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konformitas (conformance), daya tahan (durability), kemampuan pelayanan
(service ability), estetika (aesthetics), kualitas yang dipersepsikan (perceived
quality).®* Kinerja vyaitu produk-produk yang ada di BMT Muamalah
Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir
Tulungagung sesuai dengan kebutuhan masyarakat atau anggota, keistimewaan
tambahan yaitu pada produk simpanan di BMT Muamalah Kutoanyar
Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung
tidak dikenai ujroh sehingga dapat diangsur tidak memberatkan anggota,
kehandalan yaitu produk-produk yang ada pada kedua BMT berbeda dengan
produk BMT lain dan mampu bersaing, konformitas yaitu dalam implementasi
bagi hasil pembagian keuntungan sesuai dengan yang disepakati diawal
perjanjian, daya tahan yaitu jangka waktu perjanjian jatuh tempo pada produk
sesuai dengan permintaan anggota diawal perjanjian, kemampuan pelayanan
yaitu syarat yang diberikan BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan
BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung kepada anggota
yang ingin menggunakan produk BMT tidak bertele-tele, estetika yaitu desain
buku rekening produk tabungan pada BMT memiliki desaian yang bagus dan
menarik, kualitas yang dipersepsikan yaitu produk BMT Muamalah Kutoanyar
Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung
dirasa dapat membantu memperbaiki perekonomian masyarakat atau anggota.
Adapun indikator yang dominan tinggi di BMT Muamalah Kutoanyar

Tulungagung adalah kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu

8 M. Nur Nasution, Manajemen Mutu Terpadu..., hal. 4-5
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produk BMT dirasa dapat membantu memperbaiki perekonomian masyarakat.
Dan indikator paling rendah adalah keistimewaan tambahan (features).
Sedangkan di BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung,
indikator yang dominan tinggi adalah kehandalan (reliability), yaitu produk-
produk yang ada pada BMT berbeda dengan produk BMT lain dan mampu
bersaing. Dan indikator yang paling rendah adalah kinerja (performance) dan
kemampuan pelayanan (service ability).

Sesuai dengan teori Meithiana Indrasari, Hubungan antara keragaman
produk dan perilaku konsumen memiliki kaitan erat pada kelangsungan
penjualan suatu perusahaan saat melakukan keputusan pembelian. Volume
penjualan sangat dipengaruhi oleh ketertarikan konsumen terhadap produk
yang beragam atau bervariatif. Variasi produk merupakan pengembangan dari
suatu produk sehingga menghasilkan produk yang bermacam-macam
pilihan.®® Berdasarkan analisis diketahui bahwa produk yang beragam
mempengaruhi kepuasan anggota BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung
dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung. Apabila
semakin tinggi atau baik keragaman produk yang diberikan oleh BMT, maka
akan semakin tinggi kepuasan anggota pada BMT Muamalah Kutoanyar
Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir

Tulungagung.

8 Meithiana Indrasari, Pemasaran dan Kepuasan..., hal. 31
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Adi Rizki
Suwito®® yang bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas layanan, image dan
variasi produk terhadap kepuasan pelanggan Koperasi Kareb Bojonegoro,
menunjukkan bahwa variasi produk secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Koperasi Kareb Bojonegoro.

Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Alifah
Nuraini®’ yang bertujuan untuk menguiji pengaruh citra, pelayanan, aksesoris
jasa, keragaman produk dan nilai nasabah terhadap loyalitas nasabah (studi
pada nasabah BPD DIY Syariah Yogyakarta), menunjukkan bahwa
keragaman produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
Nasabah BPD DIY Syariah Yogyakarta.

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa keragaman produk yang
diberikan oleh pihak BMT bertujuan untuk meningkatkan kepuasan anggota
terhadap BMT sehingga memberikan respon positif dan keuntungan bagi
BMT. Dengan memberikan keragaman produk yang dapat memenuhi

kebutuhan anggota, maka dapat mendorong rasa kepuasan anggota.

. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Anggota di BMT
Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT
MANDIRI Kalidawir Tulungagung

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

8 Adi Rizki Suwito, “Pengaruh Kualitas Layanan...., hal. 121
87 Alifah Nuraini, “Pengaruh Citra, Pelayanan...., hal. 79
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anggota di BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara
UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung. Artinya bahwa semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan oleh BMT, maka kepuasan anggota juga
akan semakin meningkat. Hal tersebut karena BMT Muamalah Kutoanyar
Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir
Tulungagung menjamin kerahasiaan data dan keamanan dana anggotanya dan
karyawan BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung yang
berpenampilan rapi dan sopan. Sehingga mendapatkan respon yang positif
dari para anggota.

Penelitian ini sesuai dengan teori Fandy Tjiptono yang mengemukakan
terdapat lima dimensi utama dalam kualitas pelayanan, yaitu bukti langsung
(tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responseveness), jaminan
(assurance) dan empati (emphaty).%® Bukti langsung yaitu karyawan BMT
Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI
Kalidawir Tulungagung berpenampilan rapi dan sopan, kehandalan yaitu
karyawan BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara
UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung memberikan pelayanan yang
cepat dan bertanggung jawab, daya tanggap yaitu karyawan BMT Muamalah
Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir
Tulungagung mampu memberikan solusi kepada anggota yang mengalami
masalah/kendala, jaminan yaitu kedua BMT menjamin kerahasiaan data dan

keamanan dana anggotanya, empati yaitu karyawan BMT Muamalah

8 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa..., hal. 346-347
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Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir
Tulungagung bersikap ramah tamah dan murah senyum serta mengucapkan
terimakasih saat memberikan pelayanan. Adapun indikator yang dominan
tinggi di BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung adalah jaminan, yaitu
BMT menjamin kerahasiaan data dan keamanan dana anggota. Dan indikator
paling rendah adalah empati. Sedangkan di BMT NUsantara UMAT
MANDIRI Kalidawir Tulungagung, indikator yang dominan tinggi adalah
bukti langsung dan jaminan, yaitu karyawan BMT berpenampilan rapi dan
sopan serta BMT menjamin kerahasiaan data dan keamanan dana anggota.
Dan indikator yang paling rendah adalah empati.

Sesuai dengan teori Parasuraman dalam Rambat Lupiyoadi yang
mengemukakan bahwa: kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan
antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka
peroleh/terima.®® Berdasarkan analisis diketahui bahwa kualitas pelayanan
yang diperoleh/diterima mempengaruhi kepuasan anggota BMT Muamalah
Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir
Tulungagung. Apabila kualitas pelayanan yang diberikan oleh BMT
Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI
Kalidawir Tulungagung semakin baik, maka kepuasan anggota juga akan

semakin meningkat begitu juga sebaliknya.

8 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa..., hal. 148
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Wirdayani
Wahab® yang bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah industri perbankan syariah di Kota Pekanbaru,
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah industri perbankan syariah Di Kota Pekanbaru.

Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Heri
Setiawan, Maria Magdalena Minarsih, dan Azis Fathoni®* yang bertujuan
untuk menguji pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepercayaan
terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai
variabel intervening (studi kasus pada nasabah Koperasi Rejo Agung Sukses
cabang Ngaliyan), menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah.

Penelitian juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Taufiq
Risal®® yang bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel intervening pada BMT
Kampoeng Syariah, menujukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan. Dan penelitian yang dilakukan oleh
Luh Ayu Mulyaningsih dan | Gusti Agung Ketut Gede Suasana®® yang

bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas layanan dan citra perusahaan

terhadap kepuasan nasabah pada Bank OCBC NISP di Denpasar,

% Wirdayani Wahab, “Pengaruh Kualitas Pelayanan...., hal. 61

*! Heri Setiawan, et. all., “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas...., hal. 11

% Taufiq Risal, “Pengaruh Kualitas Pelayanan...., hal. 7

% Luh Ayu Mulyaningsih dan I Gusti Agung Ketut Gede Suasana, “Pengaruh...., hal. 24
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menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan layanan pada Bank OCBC NISP di Denpasar.

Penelitian ini juga didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh
Seanewati Oetama dan Desy Herlina Sari®* yang bertujuan untuk menguiji
pengaruh fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT
Bank Mandiri (PERSERO) Tbk. di Sampit, menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT Bank Mandiri
(PERSERO) Tbk. di Sampit.

Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh BMT
Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI
Kalidawir Tulungagung berpengaruh terhadap kepuasan anggota. Disebabkan
karena dikedua BMT tersebut telah melakukan indikator-indikator yang telah
dijelaskan diatas dengan baik sehingga memberikan respon atau tanggapan
positif dari para anggota yang puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh

BMT yang telah sesuai dengan keinginan anggota.

. Pengaruh Lokasi, Keragaman Produk, dan Kualitas Pelayanan Secara
Bersama-sama Terhadap Kepuasan Anggota di BMT Muamalah
Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI
Kalidawir Tulungagung

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan bahwa masing-

masing variabel yang terdiri dari lokasi, keragaman produk, dan kualitas

% Seanewati Oetama dan Desy Herlina Sari, “Pengaruh Fasilitas Dan Kualitas..., hal. 63
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pelayanan secara bersama-sama atau simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan anggota di BMT Muamalah Kutoanyar
Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir
Tulungagung. Artinya semakin baik lokasi, keragaman produk, dan kualitas
pelayanan secara bersama-sama atau simultan, maka kepuasan anggota juga
akan semakin meningkat. Hal tersebut karena fakta yang terjadi di lapangan
bahwa lokasi BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung mudah dijangkau
dengan sarana transportasi dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI
Kalidawir Tulungagung yang dekat dengan fasilitas umum. Produk-produk
BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung juga dirasa dapat membantu
memperbaiki perekonomian masyarakat dan BMT NUsantara UMAT
MANDIRI Kalidawir Tulungagung yang mampu menyediakan produk-
produk berbeda dengan produk BMT lain dan mampu bersaing. Serta
didukung dengan karyawan BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir
Tulungagung yang berpenampilan rapi, sopan dan kedua BMT mampu
menjamin kerahasiaan data dan keamanan dana anggota. Sehingga dapat
mempengaruhi  kepuasan anggota di BMT Muamalah Kutoanyar
Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir
Tulungagung.

Hal ini sejalan dengan teori Tjiptono dan Chandra dalam lga Mawarni
yang menyebutkan bahwa ada beberapa variabel yang mempengaruhi

kepuasan pelanggan, vyaitu produk, harga, promosi, lokasi, pelayanan
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karyawan, fasilitas, dan suasana.” Lokasi yang strategis memberikan respon
positif terhadap anggota sehingga berdampak pada kepuasan anggota. Produk
yang ditawarkan BMT juga sangat beragam sehingga anggota dapat
menyesuaikan sesuai dengan kebutuhan anggota. Dan kualitas pelayanan
yang baik dapat membuat anggota merasa puas sehingga dapat memberikan
keuntungan bagi BMT.

Sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Kotler dalam Conny
Sondakh yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah harapan
seorang konsumen yang terpenuhi dengan tingkatan anggapan Kkerja
(perceived performance) produk akan telah sesuai.*®

Berdasarkan pembahasan mengenai semua hasil pengujian hipotesis di
atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa secara parsial maupun secara
simultan masing-masing variabel yang terdiri dari lokasi, keragaman produk
dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan anggota di BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan BMT

NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung.

% |ga Mawarni, Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan..., hal. 11-13
% Conny Sondakh, “Kualitas Layanan, Citra Merek..., hal. 24



