BAB |1

LANDASAN TEORI

A. Lokasi
1. Pengertian Lokasi

Lokasi merupakan tempat dimana suatu usaha atau melakukan
aktifitas usaha. Pengembangan suatu usaha terdapat faktor penting
didalamnya yaitu waktu tempuh lokasi, cara mencapai lokasi dan letak
lokasi terhadap daerah perkotaan.'® Menurut Kasmir, lokasi bank adalah
“tempat jual beli produk perbankan dan pusat pengendalian
perbankan”.*®

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. Hal lain
yang juga mendukung lokasi adalah layout yang baik dan benar untuk
menambah kenyamanan anggota nasabah. Pada akhirnya, lokasi dan

layout menjadi dua hal yang tidak terpisahkan dan harus merupakan

suatu paduan yang serasi dan sepadan.*’

1> Lidia Kurnia Sari dan Euis Soliha, “Kualitas Layanan, Persepsi Tingkat Suku Bunga, dan
Lokasi Terhadap Kepuasan Nasabah”, Jurnal Prosiding SENDI_U, 2018, hal. 673

16 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana, 2005), hal. 145

" Ibid., hal. 163

17
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2. Pertimbangan Penentuan Lokasi

Penentuan lokasi kantor beserta sarana dan prasarana pendukung
menjadi sangat penting, hal ini disebabkan agar nasabah mudah
menjangkau setiap lokasi yang ada.'® Penentuan lokasi bank tidak dapat
dilakukan secara semabarangan, tetapi harus mempertimbangkan
berbagai faktor. Hal-hal yang perlu diperhatikan dan dipertimbangkan
dalam pemilihan dan penentuan lokasi suatu bank adalah sebagai berikut:
a. Dekat dengan kawasan industri atau pabrik.
b. Dekat dengan perkantoran.
c. Dekat dengan pasar.
d. Dekat dengan perumahan atau masyarakat.
e. Mempertimbangkan jumlah pesaing yang ada di suatu lokasi.

Secara umum pertimbangan dalam menentukan letak suatu lokasi
adalah sebagai berikut:
a. Jenis usaha yang dijalankan.
b. Dekat dengan pasar.
c. Dekat dengan bahan baku.
d. Dekat tenaga kerja.
e. Tersedia sarana dan prasarana (transportasi, listrik, dan air).
f. Dekat dengan pemerintahan.
g. Dekat lembaga keuangan.

h. Di kawasan industri.

'8 Hery, Manajemen Perbankan, (Jakarta: PT Grasindo, 2019), hal. 122
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i. Kemudahan untuk ekspansi.
J. Adat istiadat/budaya/sikap masyarakat.
k. Hukum yang berlaku.
Menurut Kasmir, secara khusus paling tidak ada dua faktor yang
menjadi pertimbangan dalam penentuan lokasi suatu bank, yaitu:
a. Faktor Utama (Primer)
Faktor utama merupakan faktor yang paling penting dalam
penentuan lokasi bank, pertimbangan dalam faktor primer tersebut
adalah:
1) Dekat dengan pasar.
2) Dekat dengan bahan baku.
3) Tersedia tenaga kerja, baik jumlah maupun kualifikasi yang
inginkan.
4) Terdapat fasilitas pengangkutan seperti jalan raya atau kereta api
atau pelabuhan laut atau pelabuhan udara.
5) Tersedia sarana dan prasarana seperti listrik, telepon, dan
lainnya.
6) Sikap masyarakat.
b. Faktor Sekuder
Faktor sekunder merupakan faktor pelengkap dari faktor utama
dalam penentuan lokasi bank, pertimbangan dalam faktor sekunder

tersebut adalah:
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1) Biaya untuk investasi di lokasi seperti biaya pembelian tanah
atau pembangunan gedung.

2) Prospek perkembangan harga atau kemajuan di lokasi tersebut.

3) Kemungkinan untuk perluasan lokasi.

4) Terdapat fasilitas penunjang lain seperti pusat pembelanjaan

atau perumahan.®
Setelah penentuan lokasi, langkah selanjutnya adalah menentukan
layout gedung dan ruang kantor. Nasabah akan cepat bosan dan tidak
nyaman jika gedung dan ruangan tidak tertata rapi. Layout usahakan
memperhatikan kenyamanan tempat duduk, susunan meja, atau unsur
keindahan lainnya seperti hiasan dinding sehingga nasabah merasa aman
dan nyaman.”
3. Faktor-faktor yang Mempegaruhi Lokasi
Menurut Fandy Tjiptono disimpulkan bahwa pemilihan tempat

atau lokasi fisik memerlukan pertimbangan cermat terhadap faktor-faktor
berikut: %
a. Akses, yaitu lokasi mudah dijangkau sarana transportasi umum.
b. Visibilitas, yaitu lokasi atau tempat yang dapat dilihat dengan jelas

dari jarak pandang normal.
c. Tempat parkir yang luas, nyaman, dan aman, baik untuk kendaraan

roda dua maupun roda empat.

19 Kasmir, Pemasaran Bank..., hal. 148-149
%% 1bid., hal. 146
2! Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Jawa Timur: BayuMedia Publishing, 2007), hal. 147
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d. Ekspansi, yaitu terdapat tempat yang cukup luas untuk nantinya
digunakan sebagai perluasan usaha.
e. Lingkungan, dimana daerah sekitar lokasi yang mendukung jasa

yang ditawarkan.

B. Keragaman Produk
1. Pengertian Keragaman Produk

Keragaman adalah perihal jenis atau bentuk (rupa) yang lain.*?
Produk merupakan hasil dari suatu perusahaan dan merupakan alat untuk
mencapai tujuan perusahaan yang dapat ditawarkan ke pasar untuk
dikonsumsi. Suatu produk yang dihasilkan harus memiliki keunggulan
dari segi desain, kemasan, kualitas, ukuran, bentuk, garansi, rasa, dan
pelayanan yang bertujuan untuk menarik minat konsumen agar mencoba
dan membeli produk tersebut.

Pengertian produk menurut Koller dan Amstrong dalam Meithiana
Indrasari adalah “segala sesuatu yang bisa ditawarkan ke pasar untuk
memperoleh perhatian, dikonsumsi, dibeli, atau digunakan yang dapat
memuaskan kebutuhan atau keinginan”.%

Keragaman produk adalah kumpulan seluruh produk dan barang

yang ditawarkan penjual kepada pembeli. Hubungan antara keragaman

produk dan perilaku konsumen memiliki kaitan erat pada kelangsungan

%2 KBBI, “Kamus Besar Bahasa Indonesia” dalam https://kbbi.web.id/keragaman, diakses
25 April 2021

2 Meithiana Indrasari, Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan, (Surabaya: Unitomo Press,
2019), hal. 26
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penjualan suatu perusahaan saat melakukan keputusan pembelian.
Volume penjualan sangat dipengaruhi oleh Kketertarikan konsumen
terhadap produk yang beragam atau bervariatif. Variasi produk
merupakan pengembangan dari suatu produk sehingga menghasilkan
produk yang bermacam-macam pilihan. Keragaman produk terdiri dari
kelengkapan produk yang dijual, variasi ukuran produk yang dijual,
macam merek yang dijual, dan ketersediaan produk yang dijual.**
Sedangkan menurut Tjiptono, variasi atau keragaman produk
merupakan “‘suatu unit khusus dalam suatu merek atau lini produk yang
dapat dibedakan berdasarkan ukuran, harga, penampilan atau atribut
lainnya”.?®
Beberapa ragam produk lembaga keuangan syariah baik berupa
bank maupun nonbank yang umumnya digunakan, yaitu: %°
a. Simpanan (a/’Wadiah), Prinsip simpanan ialah lembaga keuangan
syariah memberikan fasilitas kepada pihak yang kelebihan dana
untuk diberi kesempatan menyimpan dananya dalam bentuk al-
Wadiah. Lembaga keuangan syariah memberikan fasilitas ini
bertujuan untuk investasi demi mendapatkan keuntungan.

b. Bagi Hasil (Syirkah), adalah suatu sistem dengan tata cara

pembagian hasil usaha antara penyedia dana dan pengelola dana.

** bid., hal. 31

% Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andi Offset, 2008), hal. 97

% Hutomo Rusdianto dan Chanafi Ibrahim, “Pengaruh Produk Bank Syariah Terhadap
Minat Menabung dengan Persepsi Masyarakat sebagai Variabel Moderating di Pati”, Jurnal
Ekonomi Syariah, Vol. 4 No. 1, 2016, hal. 48
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c. Prinsip Jual beli (at-Tijarah), sistem yang menerapkan cara jual beli,
yang mana bank akan membeli dulu barang yang akan dibutuhkan
atau mengangkat nasabah sebagai agen bank melaksankan pembelian
atas nama bank, lalu bank menjual barang tersebut kepada nasabah
dengan harga beli yang ditambah keuntungan (margin).

d. Prinsip Sewa (al-ljarah), yang pertama, ljarah atau sewa murni,
kedua, ijarah al-muntahiya bit tamlik adalah gabungan sewa dan beli.

e. Prinsip jasa/fee (al-Ajr walumullah), meliputi keseluruhan layanan
non-pembiayaan yang diberikan bank.

Adapun keragaman produk yang tersedia pada BMT Muamalah
Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI
Kalidawir Tulungagung yaitu:

a. BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung
1) Produk simpanan, berupa akad mudharabah, tabungan qurban,

tabungan haji.

2) Produk pembiayaan, berupa pembiayaan = murabahah,

mudharabah, musyarakah, gardhul hasan, dan Bai’ Bitsaman
Ajil (BBA).

b. BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung
1) Produk simpanan, berupa simpanan pelajar, simpanan amanah,

simpanan maslahah, simpanan umrah, simpanan haji, simpanan

gurban, simpanan berjangka.



24

2) Produk pembiayaan, berupa pembiayaan murabahah,

mudharabah, musyarakah, ijarah, dan talangan haji.

2. Indikator Keragaman Produk
Menurut Garvin dalam M. Nur Nasution terdapat delapan dimensi
atau indikator dalam produk, yaitu: %’

a. Kinerja (performance), berkaitan dengan aspek fungsional dari produk
dan merupakan aspek fungsional dari produk dan merupakan
karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan ketika ingin
membeli suatu produk.

b. Keistimewaan tambahan (features), merupakan aspek kedua dari
performance yang menambah fungsi dasar, berkaitan dengan pilihan-
pilihan dan pengembangan.

c. Kehandalan (reliability), berkaitan dengan kemungkinan fungsi suatu
produk berhasil dalam periode waktu tertentu dibawah kondisi
tertentu. Kehandalan merupakan karakteristik yang merefleksikan
karakteristik yang merefleksikan kemungkinan tingkat keberhasilan
dalam penggunaan suatu produk.

d. Konformitas (conformance), yaitu tingkat kesesuaian produk terhadap
spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan
pelanggan. Konformitas merefleksikan derajat dimana karakteristik

desain produk dan karakteristik operasi memenuhi stadar yang telah

2" M. Nur Nasution, Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Management), Edisi Kedua,
(Bogor Selatan: Ghalia Indonesia, 2005), hal. 4-5



25

ditetapkan, atau konformitas terhadap kebutuhan (conformance to
requirements).

e. Daya tahan (durability), yaitu ukuran masa pakai suatu produk.
Karakteristik ini berkaitan dengan daya tahan suatu produk.

f. Kemampuan pelayanan (service ability), adalah karakteristik yang
berkaitan dengan kecepatan/kesopanan, kompetensi, kemudahan, serta
durasi dalam perbaikan.

g. Estetika (aesthetics), karakteristik mengenai keindahan yang bersifat
subyektif sehingga berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan
refleksi dari preferensi atau pilihan individual. Dengan demikian,
estetika dari suatu produk lebih banyak berkaitan dengan perasaan
pribadi dan mencakup Kkarakteristik tertentu, seperti keelokan,
kemulusan, suara yang merdu, selera dan lain-lain.

h. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), bersifat subyektif dan
berkaitan dengan perasaan pelanggan dalam mengkonsumsi produk,
seperti meningkatkan harga diri. Atau dapat juga berupa karakteristik

yang berkaitan dengan reputasi (brand name, image).

C. Kualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas Pelayanan
Pengertian kualitas jasa berfokus pada upaya pemenuhan keinginan
dan kebutuhan konsumen dan juga penyampaian yang tepat untuk

mengimbangi harapan dari pelanggan. Kualitas adalah pemenuhan
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harapan dimana kondisi tersebut berkaitan dengan jasa, produk, proses,
manusia, dan lingkungan.?®

Menurut Parasuraman dalam Rambat Lupiyoadi mengemukakan
bahwa: kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka
peroleh/terima.?® Jadi, kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan, untuk memberikan pelayanan yang baik
dibutuhkan kesungguhan yang mengandung unsur kecepatan, keramahan,
kenyamanan yang terintegrasi sehingga manfaat yang besar akan
diperoleh terutama kepuasan pelanggan yang besar.*

Persepsi para konsumen atau pelayanan yang nyata mereka terima
dibandingkan dengan pelayanan yang mereka harapkan dapat dilakukan
sebagai cara untuk mengetahui kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan
dipersepsikan baik dan memuaskan jika jasa yang mereka terima atau
rasakan sesuai dengan apa yang mereka harapkan, jika jasa yang mereka
terima melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanannya

dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang

%8 Wirdayani Wahab, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhdap Kepuasan Nasabah Industri
Perbankan Syariah di Kota Pekanbaru ”, Jurnal Kajian Ekonomi Islam, Vol. 2, No. 1, 2017, hal. 55

» Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa Teori dan Praktik, (Jakarta: Salemba
Empat, 2001), hal. 148

% Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andy Offset, 2000), hal. 59
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mereka terima lebih rendah dari pada yang mereka harapkan, maka
persepsi kualitas pelayanan buruk.®*
2. Indikator dalam Kualitas Pelayanan
Menurut Fandy Tjiptono, terdapat lima dimensi utama kualitas

pelayanan, diantaranya: *

a. Bukti Langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai dan sarana komunikasi.

b. Kehandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan.

c. Daya tanggap (responseveness), yaitu keinginan para staf untuk
membantu pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

d. Jaminan (assurance), yakni mencangkup kemampuan, kesopanan dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko

atau keragu-raguan.

@

Empati (emphaty), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan para pelanggan.

3. Ciri-ciri Pelayanan yang Baik

Dalam melayani nasabah atau anggota hal-hal yang perlu

diperhatikan adalah tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan.

31 Jaka Atmaja, “Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Pada Bank
BJB”, Jurnal Ecodemia, Vol. 2, No. 1, 2018, hal. 50

%2 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Yogyakarta: Bayumedia Publishing, 2011), hal. 346-
347
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Berikut ini ciri-ciri pelayanan yang baik, yang harus diikuti oleh
karyawan dalam melayani anggota atau nasabah diantaranya; *
a. Tersedianya karyawan yang baik.

Kenyamanan nasabah sangat tergantung dari karyawan yang
melayaninya, karyawan harus ramah, sopan dan menarik. Selain itu,
karyawan harus cepat tanggap, pandai berbicara, menyenangkan serta
pintar. Karyawan juga harus mampu memikat nasabah, sehingga
nasabah semakin tertarik. Demikian juga cara kerja harus rapi, cepat
dan cekatan. Oleh karena itu, sebelum menjadi karyawan yang
bertugas melayani pelanggan harus melalui pendidikan dan pelatihan
khusus terlebih dahulu.

b. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik.

Pada dasarnya nasabah ingin dilayani secara prima. Untuk
melayani nasabah salah satu hal yang paling penting diperhatikan,
disamping kualitas dan kuantitas sumber daya manusia adalah sarana
dan prasarana yang dimiliki perusahaan. Kelengkapan dan
kenyamanan sarana dan prasarana ini akan membuat nasabah merasa
betah untuk berurusan dengan perusahaan sehingga mampu mengusir
kebosanan.

c. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga selesai.

Dalam menjalankan kegiatan pelayanan, karyawan harus

mampu melayani dari awal sampai tuntas atau selesai.

%% Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: PT. RajaGrafindo Persada, 2006), hal. 33-39
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d. Mampu melayani secara cepat dan tepat.

Dalam melayani nasabah diharapkan karyawan harus
melakukannya sesuai prosedur. Layanan yang diberikan sesuai jadwal
untuk pekerjaan tertentu dan jangan membuat kesalahan dalam arti
pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar perusahaan dan
keinginan nasabah.

e. Mampu berkomunikasi.

Karyawan harus mampu berbicara kepada setiap nasabah.
Karyawan juga harus mampu dengan cepat memahani keinginan
nasabah. Selain itu, karyawan harus dapat berkomunikasi dengan
bahasa yang jelas dan mudah dimengerti.

f.  Memberikan jaminan kerahasian setiap transaksi.

Karyawan harus menjaga kerahasiaan nasabah terutama yang
berkaitan dengan uang dan pribadi nasabah. Menjaga rahasia nasabah
sama artinya dengan menjaga rahasia perusahaan. Oleh karena itu,
karyawan harus mampu menjaga rahasia nasabah terhadap siapapun.
Menjaga rahasia nasabah merupakan ukuran kepercayaan nasabah
kepada perusahaan.

g. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik.

Tugas karyawan selalu berhubungan dengan manusia, karyawan

perlu dididik khusus mengenai kemampuan dan pengetahuan untuk

menghadapi nasabah atau kemampuan dalam bekerja.
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h. Berusaha memahami kebutuhan nasabah.

Karyawan harus cepat tanggap dengan apa yang diinginkan oleh
nasabah. Karyawan harus lebih dulu berusaha untuk mengerti
kemauan dengan cara mendengar penjelasan, keluhan atau kebutuhan
nasabah secara baik agar pelayanan terhadap keluhan atau keinginan
yang diharapkan nasabah tidak salah. Termasuk dalam hal ini
memberikan jalan keluar yang diinginkan.

i.  Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah

Kepercayaan calon nasabah mutlak diperlukan, sehingga calon
nasabah mau menjadi nasabah perusahaan yang bersangkutan.
Demikian pula untuk menjaga nasabah yang lama perlu dijaga
kepercayaanya agar tidak lari. Kepercayaan merupakan ujung tombak

perusahaan untuk menjalankan aktivitasnya.

D. Kepuasan Anggota
1. Pengertian Kepuasan Anggota
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil
suatu produk dan harapan-harapannya.>* Kepuasan adalah suatu sikap
yang dihasilkan berdasarkan pengalaman yang didapat. Kepuasan
berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi pelanggan dimana

merupakan penilaian tentang keistimewaan atau ciri produk atau jasa

% Kurniati Karim, Aspek Kepuasan Nasabah Berdasarkan Kualitas Jasa Perbankan,
(Surabaya: CV. Jakad Media Publishing, 2020), hal. 31
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yang menyediakan tingkat kesenangan pelanggan. Kepuasan pelanggan
dapat diciptakan melalui kualitas, nilai, dan pelayanan.®

Menurut Kotler dalam Conny Sondakh, kepuasan pelanggan adalah
harapan seorang konsumen yang terpenuhi dengan tingkatan anggapan
kerja (perceived performance) produk akan telah sesuai. Konsumen akan
puas jika kinerja jauh lebih tinggi dari harapan konsumen. Sebaliknya
jika kinerja tidak sesuai atau lebih rendah dari harapan konsumen maka
konsumen akan merasa tidak puas. Menurut Durianto, istilah kepuasan
pelanggan merupakan label yang digunakan oleh pelanggan untuk
meringkas suatu himpunan aksi atau tindakan yang terlihat, terkait
dengan produk atau jasa.*®

Dari definisi yang ada di atas, maka dapat disimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan adalah perasaan positif yang disertai dengan sikap
oleh konsumen setelah mereka mengalami suatu situasi atau kondisi pada
saat mereka menggunakan produk atau jasa tersebut.>’

2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Anggota
Menurut Tjiptono dan Chandra dalam Iga Mawarni berikut adalah

variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu:*®

% Inggang Perwangsa Nuralam, Etika Pemasar dan Kepuasan Konsumen dalam
Pemasaran Perbankan Syariah, (Malang: UB Press, 2017), hal. 58

% Conny Sondakh, “Kualitas Layanan, Citra Merek Dan Pengaruhnya Terhadap Kepuasan
Nasabah Dan Loyalitas Nasabah Tabungan (Studi Pada Nasabah Taplus BNI Cabang Manado)”,
Jurnal Riset Bisnis dan Manajemen, Vol. 3, No. 1, 2014, hal. 24

*" Ibid., hal. 25

% |ga Mawarni, Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada RSUD dr. R. Soetrasno Rembang, (Semarang: Skripsi, 2018), hal. 11-
13
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Produk

Kualitas produk yang baik dan memenuhi selera serta harapan
pelanggan dapat menciptakan kepuasan pelanggan. Dasar penilaian
terhadap produk ini meliputi: jenis produk, mutu, atau kualitas produk
dan persediaan produk.
Harga

Harga merupakan bagian yang melekat pada produk yang
mencerminkan seberapa besar kualitas produk tersebut. Dasar
penilaian terhadap harga meliputi tingkat harga dan kesesuaian
dengan nilai jual produk, variasi atau pilihan harga terhadap produk.
Promosi

Dasar penelitian promosi yaitu mengenai informasi produk dan
jasa perusahaan dalam usaha mengkomunikasikan manfaat produk
dan jasa tersebut pada pelanggan sasaran. Penelitian dalam hal ini
meliputi iklan produk dan jasa, diskon barang dan pemberian hadiah.
Lokasi

Tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa
lokasi perusahaan dan pelanggan. Penilaian terhadap atribut lokasi
meliputi lokasi perusahaan, kecepatan dan ketepatan dalam
transportasi.
Pelayanan karyawan

Pelayanan karyawan merupakan pelayanan yang diberikan

karyawan dalam usaha memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan
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dalam usaha memuaskan pelanggan. Dasar penilaian dalam hal ini
pelayanan karyawan meliputi kesopanan, keramahan, kecepatan dan
ketepatan.
f. Fasilitas
Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa
perantara guna mendukung kelancaran operasional perusahaan yang
berhubungan dengan pelanggan. Dasar penilaian meliputi penataan
barang, tempat penitipan barang, kamar kecil dan tempat ibadah.
g. Suasana
Suasana merupakan faktor pendukung, karena jika perusahaan
mengesankan maka pelanggan mendapatkan kepuasan tersendiri.
Dasar penilaian meliputi sirkulasi udara, kenyamanan dan keamanan.
3. Indikator Kepuasan Anggota
Menurut Hawkins dan Lonney dalam Tjiptono, atribut-atribut
pembentuk kepuasan konsumen antara lain:*°
a. Kesesuaian Harapan
Tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan konsumen
dengan yang dirasakan oleh konsumen, meliputi:
1) Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi yang diharapkan.
2) Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi

dengan yang diharapkan.

% Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran.., hal. 32
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3) Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi dengan

yang diharapkan.
b. Minat Berkunjung Kembali

Kesediaan konsumen untuk berkunjung kembali atau melakukan

pembelian ulang terhadap produk terkait, meliputi:

1) Berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang
diberikan oleh karyawan memuaskan.

2) Berminat untuk berkunjung kembali karena nilai dan manfaat
yang diperoleh setelah mengonsumsi produk.

3) Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas penunjang
yang disediakan memadai.

c. Kesediaan Merekomendasikan

Kesedian konsumen untuk merekomendasikan produk yang telah

dirasakannya kepada teman atau keluarga, meliputi:

1) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang
ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan.

2) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang
ditawarkan karena fasilitas penunjang yang disedakan memadai.

3) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang
ditawarkan karena nilai atau manfaat yang didapat setelah

mengonsumsi sebuah produk.
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E. Baitul Maal Wa Tamwil
1. Pengertian Baitul Maal Wa Tamwil

Baitul Maal Watamwil dapat dipisahkan dalam dua pengertian
yaitu Baitul Maal dan Baitul Tamwil. Baitul Maal adalah suatu lembaga
keuangan yang usaha pokoknya adalah menerima dan menyalurkan dana
umat Islam bersifat non konversial. Sumber dana Baitul Maal berasal dari
zakat, infaq dan sodakhoh, hibah, sumbangan, dan lain-lain. Sedangkan,
Baitul tamwil adalah institusi/lembaga keuangan umat Islam yang usaha
pokoknya adalah penghimpun dana dari pihak ketiga dan memberikan
pembiayaan-pambiayaan  kepada usaha yang produktif dan
menguntungkan. Sumber dana Baitul Tamwil berasal dari
simpanan/tabungan, dan lain-lain. Jadi dapat diambil kesimpulan bahwa
BMT adalah suatu lembaga informal yang melayani jasa tabungan dan
kredit serta melayani jasa penerimaan dan pembagian zakat, infaq dan
shodagoh.*

Muhammad mengemukakan Baitul Maal Wat Tamwil
dikembangkan berdasarkan sejarah perkembangannya, yakni dari masa
Nabi sampai abad pertengahan perkembangan Islam, dimana Baitul Maal
berfungsi untuk mengumpulkan dana sosial. Sedangkan Baitul Tamwil

merupakan lembaga bisnis bermotif laba.**

* Isma Ilmi Hayati Ginting dan Ilyda Sudardjat, “Analisis Strategi Pengembangan Bmt
(Baitul Maal Wat Tamwil) Di Kota Medan”, Jurnal Ekonomi dan Keuangan, Vol. 2, No.11, hal.
674-675

* Muhammad Ridwan, Manajemen Baitul Maal Wa Tamwil, (Yogyakarta: UIl Press,
2004), hal. 126
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2. Ciri-ciri Baitul Maal Wa Tamwil
Adapun ciri secara umum Baitul Maal Wa Tamwil adalah sebagai
berikut:

a. Berorientasi bisnis, mencari laba bersama, meningkatkan
pemanfaatan ekonomi paling banyak untuk anggota masyarakat.

b. Bukan lembaga sosial, tetapi bermanfaat untuk mengefektifkan
penggunaan dana sosial serta menyelenggarakan kegiatan
pendidikan.

c. Ditumbuhkan dari bawah berlandaskan peran serta masyarakat
sekitar.

d. Milik bersama masyarakat kecil dari lingkungan Baitul Maal Wa
Tamwil, bukan milik perseorangan atau orang dari luar
masyarakat.*?

3. Tujuan dan Fungsi BMT
Didirikannya BMT bertujuan meningkatkan kualitas usaha
ekonomi untuk kesejahteraan anggota pada khususnya dan masyarakat
pada umumnya. Anggota harus diperdayakan (empowering) supaya dapat
mandiri. Dengan sendirinya, tidak dapat dibenarkan jika para anggota
dan masyarakat menjadi sangat tergantung kepada BMT. Dengan
menjadi anggota BMT masyarakat dapat meningkatkan taraf hidup

melalui peningkatan usahanya.*

*2 Muhammad Sholahuddin, Lembaga Keuangan dan Ekonomi Islam, (Yogyakarta:
Penerbit Ombak, 2014), hal. 147
* Muhammad Ridwan, Manajemen Baitul Maal Wa Tamwil..., hal. 128
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Dalam rangka mencapai tujuannya, BMT berfungsi:**

a. Mengidentifikasi, memobilisasi, mengorganisasi, mendorong dan
mengembangkan potensi serta kemampuan potensi ekonomi
anggota, kelompok anggota muamalat (Pokusma) dan daerah
kerjanya.

b. Meningkatkan kualitas SDM anggota dan pokusma menjadi lebih
profesional dan islami sehingga semakin utuh dan tangguh dalam
menghadapi persaingan global.

c. Menggalang dan memobilisasi potensi masyarakat dalam rangka
meningkatkan kesejahteraan anggota.

d. Menjadi perantara keuangan (financial intermediary) antara shohibul
maal dan mudhorib, terutama dana-dana sosial seperti zakat, infak,
sedekah, wakaf, hibah dll.

e. Menjadi perantara keuangan (financial intermediary) antara pemilik
dana (shohibul maal), baik sebagai pemodal maupun penyimpan
dengan pengguna dana (mudhorib) untuk pengembangan usaha

produktif.

F. Kajian Penelitian Terdahulu
Hasil penelitian terdahulu digunakan sebagai referensi, bahan

perbandingan, penguat dan acuan dalam penelitian ini. Hal ini dilakukan agar

* 1bid., hal. 131
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kesamaan dengan penelitian

sebelumnya.
Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu

No Nama Judul Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan

1 | Wirdayani Pengaruh Kualitas Hasil penelitian Menggunakan 1. Tidak
Wahab Pelayanan Terhadap | tersebut metode menggunakan
(2017) Kepuasan Nasabah | menunjukkan kuantitatif. variabel lokasi

Industri Perbankan | bahwa variabel Menggunakan dan keragaman
Syariah Di Kota kualitas pelayanan analisis regresi produk.
Pekanbaru berpengaruh linier berganda.
positif terhadap Menggunakan
kepuasan nasabah. variabel kualitas
pelayanan dan
kepuasan
nasabah.

2 | Adinoto Pengaruh Internet Hasil uji statistik Menggunakan 1. Metode analisis
Nursiana Banking, Kualitas menunjukkan metode Structural
(2015) Layanan, Reputasi | bahwa variabel kuantitatif. Equation

Produk, Lokasi, internet banking Menggunakan Modeling
Terhadap Loyalitas | tidak terlalu variabel kualitas (SEM).
Nasabah Dengan berpengaruh layanan, lokasi  [2. Menggunakan
Intermediasi signifikan dan kepuasan variabel internet
Kepuasan Nasabah. | terhadap kepuasan nasabah. banking,
nasabah dan juga reputasi bank,
loyalitas nasabah, produk, dan
sedangkan loyalitas.
kualitas layanan, 3. Tidak
reputasi bank, menggunakan
produk, dan lokasi variabel
berpengaruh keragaman
signifikan produk.
terhadap kepuasan
nasabah tetapi
tidak signifikan
terhadap loyalitas
nasabah.

3 | Alifah Pelayanan, Hasil penelitian Menggunakan 1. Menggunakan
Nuraini Aksesoris Jasa, tersebut metode variabel citra,
(2014) Keragaman Produk | menunjukkan kuantitatif. pelayanan,

Dan Nilai Nasabah | variabel Menggunakan aksesoris jasa,
Terhadap Loyalitas | keragaman analisis regresi nilai nasabah,
Nasabah (Studi produk dan linier berganda. dan juga
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Pada Nasabah BPD | aksesoris jasa Menggunakan loyalitas.
DIY Syariah berpengaruh variabel Tidak
Yogyakarta) positif terhadap keragaman menggunakan
loyalitas nasabah, produk. variabel lokasi,
sedangkan kualitas
variabel pelayanan, dan
pelayanan, citra, kepuasan
dan nilai nasabah nasabah.
tidak berpengaruh
signifikan.
Adi Rizki Pengaruh Kualitas Hasil penelitian Menggunakan Menggunakan
Suwito Layanan, Image dan | tersebut metode variabel image.
(2018) Variasi Produk menujukkan kuantitatif. Tidak
Terhadap Kepuasan | bahwa variabel Menggunakan menggunakan
Pelanggan Koperasi | kualitas layanan, analisis regresi variabel lokasi.
Kareb Bojonegoro image dan variasi linier berganda.
produk secara Menggunakan
simultan variabel kualitas
berpengaruh layanan, variasi
signifikan produk, dan
terhadap kepuasan kepuasan.
pelanggan.
Variabel image
dan variasi
produk secara
parsial
berpengaruh
signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan.
Sedangkan
kualitas layanan
berpengaruh
tidak signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan.
Lidia Kurnia | Kualitas Layanan, Hasil penelitian Menggunakan Menggunakan
Sari dan Euis | Persepsi Tingkat tersebut metode variabel persepsi
Soliha (2018) | Suku Bunga Dan menunjukkan kuantitatif. tingkat suku
Lokasi Terhadap bahwa variabel Menggunakan bunga.
Kepuasan Nasabah | kualitas layanan, analisis regresi Tidak
persepsi tingkat linier berganda. menggunakan
suku bunga, dan Menggunakan variabel
lokasi variabel kualitas keragaman
berpengaruh layanan, lokasi, produk.
positif dan dan kepuasan
signifikan nasabah.

terhadap kepuasan
nasabah.
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Rizka Putri Analisis Pengaruh Hasil penelitian Menggunakan 1. Menggunakan
Rumastari Kualitas Pelayanan, | tersebut metode variabel harga.
dan Aris Produk, Harga, Dan | menunjukkan kuantitatif.
Sunindyo Lokasi Terhadap bahwa variabel Menggunakan
(2019) Kepuasan Nasabah | kualitas analisis regresi
(Studi Kasus Pada pelayanan, linier berganda.
PT Bank Rakyat produk, harga dan Menggunakan
Indonesia lokasi secara variabel kualitas
(PERSERO) Thk. simultan pelayanan,
Unit Ngesrep berpengaruh produk, lokasi
Semarang) signifikan dan kepuasan
terhadap kepuasan nasabah.
nasabah. Variabel
kualitas
pelayanan,
produk, harga,
dan lokasi secara
parsial
berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap kepuasan
konsumen.
Heri Pengaruh Kualitas Hasil penelitian Menggunakan 1. Menggunakan
Setiawan Produk, Kualitas tersebut adalah metode variabel kualitas
(2016) Pelayanan Dan variable kualitas kuantitatif. produk,
Kepercayaan produk, kualitas Menggunakan kepercayaan,
Terhadap Kepuasan | pelayanan dan analisis regresi dan loyalitas
Nasabah Dan kepercayaan linier berganda. nasabah.
Loyalitas Nasabah berpengaruh Menggunakan 2. Tidak
Dengan Kepuasan positif dan variabel kualitas menggunakan
Sebagai Variabel signifikan pelayanan dan variabel lokasi
Intervening (Studi terhadap kepuasan kepuasan dan keragaman
Kasus Pada nasabah. nasabah. produk.
Nasabah Koperasi Sedangkan
Rejo Agung Sukses | kepuasan nasabah
Cabang Ngaliyan) berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap loyalitas
nasabah.
Taufiq Risal | Pengaruh Kualitas Hasil penelitian Menggunakan 1. Menggunakan
(2019) Pelayanan Terhadap | tersebut metode variabel
Loyalitas Nasabah menunjukkan kuantitatif. loyalitas
Dengan Kepuasan bahwa variabel Menggunakan nasabah.
Sebagai Variabel kualitas pelayanan analisis regresi  |2. Tidak
Intervening Pada berpengaruh linier berganda. menggunakan
BMT Kampoeng positif dan Menggunakan variabel lokasi
Syariah signifikan variabel kualitas dan keragaman

terhadap

pelayanan dan

produk.
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kepuasan. kepuasan.
Variabel kepuasan
berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap loyalitas
nasabah. Variabel
kualitas pelayanan
berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap loyalitas
nasabah.

9 | Luh Ayu Pengaruh Kualitas Hasil penelitian Menggunakan Menggunakan
Mulyaningsih | Layanan Dan Citra | tersebut metode variabel citra
dan | Gusti Perusahaan menunjukkan kuantitatif. perusahaan.
Agung Ketut | Terhadap Kepuasan | bahwa kualitas Menggunakan Tidak
Gede Nasabah Pada Bank | layanan dan citra analisis regresi menggunakan
Suasana OCBC NISP Di perusahaan linier berganda. variabel lokasi
(2016) Denpasar berpengaruh Menggunakan dan keragaman

positif dan variabel kualitas produk.
signifikan layanan dan

terhadap kepuasan kepuasan

nasabah. nasabah.

10 | Seanewati Pengaruh Fasilitas Hasil penelitian Menggunakan Menggunakan
Oetama dan | Dan Kualitas tersebut metode variabel fasilitas.
Desy Herlina | Pelayanan Terhadap | menunjukkan kuantitatif. Tidak
Sari (2017) Kepuasan Nasabah | bahwa variabel Menggunakan menggunakan

Pada PT Bank fasilitas dan analisis regresi variabel lokasi

Mandiri
(PERSERO) Tbk. di
Sampit

kualitas pelayanan
secara parsial dan
simultan
berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap kepuasan
nasabah.

linier berganda.
Menggunakan
variabel kualitas
pelayanan dan
kepuasan
nasabah.

dan keragaman
produk.

G. Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual adalah model konseptual mengenai hubungan

teori dengan beragam faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang

penting. Kerangka konseptual diperlukan apabila dalam suatu penelitian

memiliki dua atau lebih variabel. Oleh karena itu dalam penyusunan hipotesis
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penelitian yang berbentuk hubungan ataupun komparasi perlu adanya

kerangka konseptual.

Gambar 2.1

Kerangka Konseptual

Lokasi (X1)

Keragaman Produk

(X2)

Kualitas Pelayanan
(X3)

(1)
) Kepuasan Anggota
(Y)
A
3)
(4)

Keterangan:

Kerangka di atas dapat diartikan sebagai berikut: Variabel dependen dalam

penelitian ini adalah kepuasan anggota atau disebut variabel Y. Variabel

independen dalam penelitian ini adalah lokasi (X1), keragaman produk (X»2),

dan kualitas pelayanan (X3) yang tidak bisa dianalisis karena posisi ketiga

variabel sejajar. 1) Lokasi berpengaruh langsung terhadap kepuasan anggota.

2) Keragaman produk berpengaruh langsung terhadap kepuasan anggota. 3)

Kualitas pelayanan berpengaruh langsung terhadap kepuasan anggota. 4)

Lokasi, keragaman produk, dan kualitas pelayanan berpengaruh secara

bersama-sama terhadap kepuasan anggota.
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H. Hipotesis Penelitian
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang
relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui
pengumpulan data. Jadi hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai jawaban
teoritis terhadap rumusan masalah.*®

Hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini adalah:

Hqi: Ada pengaruh signifikan antara variabel lokasi terhadap kepuasan

anggota di BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara

UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung.

Ho: Ada pengaruh signifikan antara variabel variabel keragaman produk

terhadap kepuasan anggota di BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan

BMT NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung.

H3: Ada pengaruh signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap

kepuasan anggota di BMT Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan BMT
NUsantara UMAT MANDIRI Kalidawir Tulungagung.

Hy4: Ada pengaruh signifikan antara variabel lokasi, keragaman produk, dan
kualitas pelayanan secara bersama-sama terhadap kepuasan anggota di BMT

Muamalah Kutoanyar Tulungagung dan BMT NUsantara UMAT MANDIRI

Kalidawir Tulungagung.

** Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta,
2015), hal. 64



