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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Kualitas Produk 

1. Pengertian Kualitas Produk 

Produk adalah suatu himpunan dari atribut-atribut fisik atau abstrak 

yang mungkin akan diterima pembeli sebagai pemenuhan kebutuhannya. 

Sedangkan menurut Kolter produk adalah setiap tawaran yang dapat 

memuaskan kebutuhan dan keinginan.
18

 

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa produk adalah 

sesuatu yang memberikan manfaat baik dalam hal memenuhi kenutuhan 

sehari-hari atau sesuatu yang ingin dimiliki oleh konsumen.
19

 

Kualitas produk adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk, manusia/tenaga kerja, proses dan tugas, serta lingkungan 

yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan atau konsumen. 

Kualitas didefinisikan sebagai tingkat mutu yang diharapkan dan 

pengendalian keragaman dalam mencapai mutu tersebut untuk memenuhi 

kebutuhan konsumen, sedangkan kualitas produk adalah kemampuan suatu 

produk untuk melaksanakan fungsinya, meliputi daya tahan, kehandalan, 

kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut nialai. 
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Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas produk adalah 

suatau keadaan dimana konsumen merasa cocok dengan suatu produk atau 

sesuai dengan keinginan yang diharapkan untuk memenuhi kebutuhannya.
20

 

2. Pentingnya Kualitas Produk 

Setelah memahami arti kualitas, berikutnya dijelaskan mengapa 

kulitas produk merupakan fokus utama saat ini dalam suat perusahaan. 

Pentingnya kualitas dapat dijelaskan dari dua sudut, yaitu dari sudut 

manajemen operasional, dan manajemen pemasaran. Dilihat dari sdut 

manajemen operasional kualitas produk merupakan salah satu kebijakan 

penting dalam meningkatkan daya saing produk yang harus memberi 

kepuasan kepada konsumen yang melebihi atau paling tidak sama dengan 

kualitas produk dari pesaing. Dilihat dari sudut manajemen pemasaran, 

kualitas produk merupakan salah satu unsur utama dalam bauran pemasaran 

(marketing mix), yaitu produk, harga, promosi, dan saluran distribusi yang 

dapat meningkatkan volume penjualan dan memperluas pangsa pasar 

perusahan.
21

 

3. Dimensi Kualitas Produk 

Untuk menentukan dimensi kualitas produk, dapat melalui delapan 

dimensi sebagai berikut: 
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a. Performa (Performance), berkaitan dengan aspek fungsional dari produk 

dan merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan 

ketika ingin membeli suatu produk. 

b. Keistimewaan tambahan (festures) merupakan aspek kedua dari 

performansi yang menambah fungsi dasar, berkaitan dengan pilihan-

pilihan dan pengembangannya. 

c. Kehandalan (reliability), berkaitan dengan kemungkinan suatu produk 

berfungsi secara berhasil dalam periode waktu tertentu dibawah kondisi 

tertentu. Dengan demikian, keandalan merupakan karakteristik yang 

merefleksikan kemungkinan tingkat keberhasilan dalam penggunaan 

suatu produk. 

d. Konformitas (conformance), berkaitan dengan tingkat kesesuaian produk 

terhadap spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan 

keinginan pelanggan. Konformitas merefleksikan derajat dimana 

karakteristik desain produk dan karakteristik operasi memenuhi standar 

yang telah ditetapkan, serta sering didefinisikan sebagai konformitas 

terhadap kebutuhan (conformance to requirements). 

e. Daya tahan (durability), merupakan ukuran masa pakai suatu produk. 

Karakteristik ini berkaitan dengan daya tahan suatu produk. 

f. Kemampuan pelayanan (service ability), merupakan karakteristik yang 

berkaitan dengan kecepatan/kesopanan, kompetensi, kemudahan, serta 

akurasi dalam perbaikan. 



17 

 

g. Estetika (easthetics), merupakan 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 karakteristik tertentu, seperti keelokan, kemulusan, suara yang 

merdu, selera dan lain-lain. 

h. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), bersifat subyektif, 

berkaitan dengan perasaan pelanggan dalam mengkonsumsi produk, 

seperti meningkatkan harga diri. Hal ini dapat juga berupa karakteristik 

yang berkaitan dengan reputasi (brand name, image).
22

 

Hal ini dijelaskan bahwa 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 dikatakn sukses atau tidaknya itu tergantung 

terhadap marketing, selama marketing tidak bekerja otomatis produk 

tersebut tidak akan jalan, akan tetapi apabila marketing bekerja dengamn 

giat maka produk tersebut akan sukses. Produk sejelek apapun kita pintar 

menawarkan pasti akan laris terjual. 

4. Langkah-langkah Pengembangan Produk 

Produk yang ditawarkan ke pasar haruslah memenuhi keinginan dan 

kebutuhan nasabahnya. Jadi setiap produk selalu diarahkan guna memenuhi 

kebutuhan dan keinginan tersebut. Cara yang dilakukan itu memenuhi 
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kebutuhan dan keinginan tersebut mulai penembangan 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 : 

a. Pembangkit gagasan 

Pembangkit gagasan yaitu pencarian gagasan produk baru secara 

sistematis melalui berbagai sumber seperti sumber dari intern, pelanggan, 

pesaing, pemerintah dan sumber-sumber lainya. 

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. 

c. Pengembangan dan pengujian konsep 

Hal ini penting dilakukan terhadap hasil penyaring gagasan. 

Pengujian konsep perlu dilakukan kepada sekelompok konsumen malalui 

beberapa pertanyaan menyangkut konsep yang ditawarkan. 

d. Strategi pemasaran 

Strategi pemasarann 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 daspat diketahui 
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apabila produk yang dikeluarkan itu layak, maka langkah sellanjutnya 

adalah membuat strategi pemasaran. 

e. Analisis bisnis  

Yaitu melakukan analisis terhadap strategi pemasaran yang akan 

dijalankan nantinya dengan membeli berbagai alternatif yang ada. 

f. Pengembangan produk 

Pengembangan produk merupakan kelanjutan dari proses yang 

sudah dilalui. Pengembangan produk dapat berupa gambar, contoh 

sampai kepada uraian kata-kata. 

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 hamper sama dengan pengembangan konsep, bank 

menganalisa produk yang dipasarkan dan setelah dipasarkan maka dapat 

diketahui seberapa besar respon masyarakat terhadap produk tersebut. 

h. Komersialisasi  

Komersialisasi merupaakan tahap akhir setelah pengujian postif 

mendapat respon positif maka produk tersebut akan dikembangkan. 
23

 

5. Produk-produk  

Pada dasarnya, produk yang ditawarkan oleh perbankan syariah dapat 

dibagi menjadi tiga bagian besar yaitu : 
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a. Proyek Penyaluran Dana (financing) 

Dalam menyalurkan dananya pada nasabah, secara garis besar 

produk pembiayaan syariah terbagi ke dalam empat kategori yang 

dibedakan berdasarkan tujuan penggunaanya, yaitu : 

1) Prinsip jual beli 

Transaksi jual-beli dapat dibedakan berdasarkan pembayaran 

dan waktu penyerahan barangnya, yakni sebagai berikut : 

a) Pembiayaan Murabahah 

Murabahah (al-bai’ bi tsaman ajil) lebih dikenal sebagai 

murabahah saja, murabahah yang berasal dari kata ribhu 

(keuntungan), adalah transaksi jual-beli diamana bank menyebut 

jumlah keuntungannya. Bank bertindak sebagai penjual, sementara 

nasabah sebagai pembeli. Harga jual adalah harga beli bank dari 

pemasok ditambah keuntungan (marjin). 

b) Pembiayaan Salam 

Salam adalah transaksi jual beli dimana barang yang 

diperjual belikan belum ada. Oleh karena itu, barang diserahkan 

secara tangguh sementara pembayaran dilakukan tunai. Bank 

bertindak sebagai pembeli, sementara nasabah sebagai penjual, 

sekilas transaksi ini mirip jual beli ijon, namun dalam transaksi ini 

kuantitas, kualitas, harga dan waktu penyerahan barang harus 

ditentukan secara pasti. 

c) Pembiayaan Istishna’ 
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Produk Istishna’ menyerupai produk salam, tapi dalam 

istishna’ pembayarannya dapat dilakukan oleh bank dalam 

beberapa kali (terrmin) pembayaran. 

2) Prinsip Sewa (Ijarah) 

Transaksi ijarah dilandasi adanya perpindahan manfaat. Jadi 

pada dasarnya prinsip iajarah sama saja dengan prinsip jual beli, tapi 

perbedaannya terletak pada objek transaksinya. Bila pada jual-beli 

transaksinya adalah barang, pada ijarah objek transaksinya adalah 

jasa. 

3) Prinsip Bagi Hasil (Syirkah) 

Produk pembiayaan syirkah yang didasarkan atas prinsip bagi 

hasi adalah sebagai berikut : 

a) Pembiayaan Musyarakah 

Bentuk umum dari usaha bagi hasil adalah musyarakah 

(syirkah atau syarikah). Transaksi musyarakah dilandasi adanya 

keinginan para pihak yang bekerja sama untuk meningkatkan nilai 

asset yang mereka miliki secara bersama-sama. Semua bentuk 

usaha yang melibatkan dua pihak atau lebih dimana mereka secara 

bersama-sama memadukan seluruh bentuk sumber daya baik yang 

berwujud maupun tidak terwujud. 

b) Pembiayaan Mudharabah 

Secara spesifik terdapat bentuk musyarakah yang popular 

dalam produk perbankan syariah yaitu mudharabah. Mudharabah 
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adalah bentuk kerja sama antara dua orang atau lebih pihak dimana 

pemilik modal (shahib al-maal) mempercayakan sejumlah modal 

kepada pengelola (mudharib) dengan suatu perjanjian pembagian 

keuntungan. Bentuk ini menegaskan kerjasama dalam paduan 

konstribusi 100% modal kas dari shahib al-maal dan keahlian dari 

mudharib. 

4) Akad Pelengkap 

a) Hiwalah (Alih Utang-Piutang) 

Tujuan fasilitas hiwalah adalah untuk membantu supplier 

mendapatkan modal tunai agar dapat melanjutkan produksinya. 

Bank mendapat ganti biaya atas jasa pemindahan piutang. Untuk 

mengantisipasi risiko kerugian yang akan timbul, bank perlu 

melakukan penelitian atas kemampuan pihak yang berhutang dan 

kebenaran transaksi antara yang memindahkan piutang dengan 

yang berhutang. 

b) Rahn (Gadai) 

Tujuan akad rahn adalah untuk memberikan jaminan 

pembayaran kembali kepada bank dalam memberikan pembiayaan. 

c) Qardh. Qardh adalah pimjaman uang 

d) Wakalah (Perwakilan) 

Wakalah merupakan aplikiasi perbankan terjadi apabila 

nasabah memberikan kuasa kepada bank untuk mewakili dirinya 
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melakukan pekerjaan jasa tertentu, seperti pembukuan LC, inkaso 

dan transfer uang. 

e) Kafalah (Garansi Bank) 

Garansi bank dapat diberikan dengan tujuan untuk menjamin 

pembayaran suatu kewajiban pembayaran. Bank dapat 

mensyaratkan nasabah untuk menempatkan sejumlah dana untuk 

fasilitas ini sebagai rahn. Bank dapat pula menerima dana tersebut 

dengan prinsip wadiah. Untuk jasa-jasa ini, bank mendapatkan 

pengganti biaya atas jasa yang diberikan.
24

 

Dari beberapa macam produk penyaluran dana di atas, bahwasannya 

produk penyaluran dana mempunyai produk yang berkualitas yaitu 

produknya banyak yang diminati oleh nasabah dan nasabah banyak yang 

menggunakan produk tersebut yang digunakan untuk jual beli, sewa 

maupun untuk kerja sama dengan pihak lain. Kualitas produk disini terletak 

pada sisi performanya yaitu produknya beraneka ragam, jadi nasabah dapat 

memilih produk penyaluran dana yang cocok untuk digunakan. 

b. Produk Penghimpun Dana (funding) 

Penghimpun dana di bank syariah dapat berbentuk giro, tabungan 

dan deposito. Prinsip operasional syariah yang diterapkan dalam 

penghimpunan dana masyarakat adalah prinsip wadi’ah dan mudharabah. 
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1) Prinsip Wadi’ah 

Prinsip wadi’ah yang diterapkan adalah wadi’ah yad dhamanah 

yang diterapkan pada rekening giro. Wadi’ah dhamanah berbeda 

dengan wadi’ah amanah. Dalam wadi’ah amanah, pada prinsipnya 

harta titipan tidak boleh dimanfaatkan oleh yang dititipi. Sementara itu 

dalam hal wadi’ah dhamanah, pihak yang dititipi (bank) bertanggung 

jawab atas keutuhan harta titipan sehingga ia boleh memanfaatkan 

harta titipan tersebut. 

2) Prinsip Mudharabah 

Dalam mengaplikasikan prinsip mudharabah, penyimpan atau 

deposan bertindak sebagai shahibul maal (pemilik modal) dan bank 

sebagai mudharib (pengelola). Dana tersebut digunakan bank untuk 

melakukan murabahah atau ijarah seperti yang telah dijelaskan 

terdahulu. Dapat pula dana tersebut digunakan bank untuk melakukan 

mudharabah kedua. Hasil usaha ini akan dibagi hasilkan berdasarkan 

nisbah yang disepakati. 

a) Mudharabah Mutlaqah (URIA) 

Dalam mudharabah mutlaqah (URIA = Unrestricted 

Investment Account), tidak ada pembatasan bagi bank dalam 

menggunakan dana yang dihimpun. Nasabah tidak memberikan 

persyaratan apapun kepada bank, ke bisnis apa dana yang 

disimpannya itu hendak disalurkan, atau menetapkan penggunaan 
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akad tertentu, ataupun mensyaratkan dananya diperuntukkan bagi 

nasabah tertentu. 

b) Mudharabah Muqayyadah (RIA) 

Mudharabah RIA ini ada dua jenis, yaitu: 

a. Mudharabah RIA on Balance Sheet 

Jenis mudharabah ini merupakan simpanan khusus 

(restricted investment) dimana pemilik dana dapat menetapkan 

syarat-syarat tertentu yang harus dipatuhi oleh bank. 

b. Mudharabah RIA of Balance Sheet 

Jenis mudharabah ini merupakan penyaluran dana 

mudharabah langsung kepada pelaksana usahanya, dimana bank 

bertindak sebagai perantara (arranger) yang mempertemukan 

antara pemilik dana dengan pelaksana usaha. Pemilik dana dapat 

menetapkan syarat-syarat tertentu yang harus dipatuhi oleh bank 

dalam mencari bisnis (pelaksana usaha).
25

 

Dari beberapa macam produk penghimpunan dana di atas, 

bahwasanya produk penghimpunan dana mempunyai produk yang 

berkualitas yaitu produknya dapat memenuhi keinginan atau kebutuhan 

nasabah, karena produk penghimpunan dana disini dana diperoleh dari 

nasabah yang kelebihan dana yang kemudian menghimpun dananya ke bank 

dan kemudian bank akan menggunakan dana tersebut untuk produk 
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penyaluran dana kepada nasabah yang membutuhkan dana untuk digunakan 

usaha atau lainnya. 

c. Produk Jasa (Service) 

Selain menjalankan fungsinya sebagai intermediaries 

(penghubung) antara pihak yang membutuhkan dana (deficit unit) dengan 

pihak yang kelebihan dana (surplus unit), bank syariah dapat pula 

melakukan berbagai pelayanan jasa perbankan kepada nasabah dengan 

mendapat imbalan berupa sewa atau keuntungan. Jasa perbankan tersebut 

antara lain: 

1) Sharf (Jual Beli valuta Asing) 

Pada prinsipnya jual beli valuta asing sejalan dengan prinsip 

sharf. Jual beli mata uang yang tidak sejenis ini, penyerahannya harus 

dilakukan pada waktu yang sama (spot). Bank mengampil keuntungan 

dari jual beli valuta asing ini. 

2) Ijarah (sewa) 

Jenis kegiatan ijarah antara lain penyewaan kotak simpanan 

(save deposit box) dan jasa tata laksana administrasi dokumen 

(custodian). Bank mendapat imbalan sewa dari jasa tersebut.
26

 

Dari produk jasa di atas, bahwasanya produk jasa merupakan produk 

yang mempunyai kualitas juga yaitu produk jasa dapat memberikan 

pelayanan yang cepat dan sopan, jasa pelayanan disini termasuk jasa 
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pelayanan jual beli mata uang yang tidak sejenis, dengan adanya produk 

Sharf maka pelayanan akan menjadi lebih cepat. 

B. PENERAPAN NILAI ISLAM 

1. Bisnis Perbankan Syariah dalam Konsep Islami 

Islam sebagai agama, memuat ajaran yang bersifat universal dan 

komperatif. Universal artinya bersifat umum, dan komprehensif artinya 

mencakup seluruh bidang kehidupan manusia. Maka tidak ada satu aspek 

kehidupan manusia yang terlepas dari ajaran Islam, termasuk aspek ekonomi 

yang di dalamnya terdapat aspek pehubungan aspek perbankan.27
 

Secara umum hubungan aspek atau ajaran dalam Islam dapat dilihat 

pada gambar berikut ini  
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Gambar 2.1 

Posisi Sistem Muamalah dalam Islam 

Syariah Islam sebagai suatu syariah yang dibawa oleh rasul terakhir, 

mempunyai keunikan tersendiri. Islam bukan saja menyeluruh atau 

komprehensif, tetapi juga universal. Karakter istimewa ini diperlukan 

sebab karena tidak akan ada syariah lain yang menyempurnakannya. 

Komprehensif berarti syariah Islam merangkum seluruh aspek kehidupan, 
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baik ritual (ibadah) maupun sosial (muamalah). Ibadah diperlukan untuk 

menjaga ketaatan dan keharmonisan hubungan manusia dengan Kholiq-Nya 

bahkan untuk mengingatkan secara kontinu tugas manusia sebagai khalifah-

Nya di muka bumi ini. Adapun muamalah diturunkan untuk menjadi aturan 

main manusia dalam kehidupan social. Universal tampak jelas terutama 

pada bidang muamalah.
28

 

Berdasarkan gambar diatas posisi bank sebagai lembaga keuangan 

masuk kedalam kategori fikih muamalah. Yaitu berbagai hal yang 

menerangkan dan membahas berbagai macam persoalan yang mengatur 

hubungan antar sesama manusia. Baik dari segi politik, sosial maupun 

ekonomi. Dalam kegiatan ekonomi, konsumsi adalah kegiatan yang 

berkaitan dengan masalah pribadi, sedangkan simpanan menabung dan 

investasi adalah kegiatan seseorang yang berkaitan dengan lembaga 

keuangan. Dalam melaksanakan kegiatan keuangan kedua macam lembaga 

tersebut harus dapat menyeimbangkan antara posisi pendapatan uang dan 

posisi pengeluaran uang. Pada kegiatan ini, maka lembaga keuangan 

tersebut harus memiliki strategi manajemen keuangannya, secara baik.
29

 

Satu perkembangan lain perbankan syariah di Indonesia pasca 

reformasi adalah diperkenankannya konversi cabang bank umum 

konvensional menjadi cabang syariah. Beberapa bank yang sudah dan akan 

membuka cabang syariah diantaranya :  

1. Bank IFI (membuka cabang syariah pada 28 Juni 1999), 
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2. Bank Niaga (akan membuka cabang syariah), 

3. Bank BNI’46 (telah membuka lima cabang syariah), 

4. Bank BTN (akan membuka cabang syariah), 

5. Bank Mega (akan mengkonversikan satu bank konvensional-anak 

perusahaan-menjadi bank syariah), 

6. Bank BRI (telah membuka cabang syariah), 

7. Bank Bukopin (tengah melakukan program konversi untuk cabang 

Aceh), 

8. BPD JABAR (telah membuka cabang syariah di Bandung), 

9. BPD Aceh (tengah menyiapkan SDM untuk konversi cabang).
30

 

Tabel berikut meringkas perbedaan antara bank syariah dan bank konvensionl. 

Tabel 2.1  

Perbedaan Bank Syariah dan Bank Konvensional 
31

 

No. Bank Syariah Bank Konvensional 

1. Investasi, hanya untuk proyek dan 

produk yang halal serta 

menguntungkan. 

Investasi, tidak 

mempertimbangkan halal atau 

haram asalkan proyek yang 

dibiayai menguntungkan.  

2. Return yang dibayar dan/ atau 

diterima berasal dari bagi hasil 

atau pendapatan lainnya 

berdasarkan prinsip bagi hasil. 

Return baik yang dibayar 

kepada nasabah penyimpan dana 

dan return yang diterima dari 

nasabah pengguna dana berupa 

bunga. 

3. Perjanjian dibuat dalam bentuk 

akad sesuai dengan syariah Islam. 

Perjanjian menggunakan hokum 

positif. 

4. Orientasi pembiayaan, tidak 

hanya untuk keuntungan qakan 

tetapi juga falah oriented, yaitu 

berorientasi pada kesejahteraan 

masyarakat. 

Orientasi pembiayaan, untuk 

memperoleh keuntungan atas 

dana yang dipinjamkan. 

5 Hubungan antara bank dan 

nasabah adalah mitra. 

Hubungan antara bank dan 

nasabah adalah kreditor dan 

debitur. 
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6 Dewan pengawas terdiri dari BI, 

Bapepam, Komisaris, dan Dewan 

Pengawas Syariah (DPS). 

Dewan pengawas terdiri dari BI, 

Bapepam, dan Komisaris. 

7 Penyelesaian sengketa, 

diupayakan diselesaikan secara 

musyawarah antara bank dan 

nasabah, melalui peradilan agama. 

Penyeesaian sengketa melalui 

pengadilan negeri setempat. 

 

Islam mendorong masyarakat ke arah usaha nyata dan produktif. Islam 

mendorong masyarakat untuk melakukan investasi dan melarang 

membungakan uang. Sesuai tabel diatas, menyimpan uang di bank syari’ah 

termasuk kategori kegiatan investasi karena perolehan kembaliannya 

(return) dari waktu ke waktu tidak pasti dan tidak tetap. Besar kecilnya 

perolehan kembali itu tergantung kepada hasil usaha yang benar-benar 

terjadi dan dilakukan bank sebagai mudharib (pengelola dana). Dari kedua 

tabel di atas, hal yang paling menonjol yang membedakan antara bank 

konvensional dengan bank syariah adalah adanya bunga, bagi hasil, 

keberadan DSN dan DPS.
32

 

Fungsi utama Dewan Syariah Nasional (DSN) adalah mengawasi 

produk-produk lembaga keuangan syariah agar sesuai dengan syariah Islam. 

Dewan ini bukan hanya mengawasi bank syariah, tetapi juga lembaga-

lembaga lain seperti asuransi, reksadana, modal ventura, dan sebagainya. 

DSN dapat memberi teguran kepada lembaga keuangan syariah jika 

lembaga yang bersangkutan menyimpang dari garis panduan yang telah 

ditetapkan. Hal ini dilakukan jika DSN telah menerima laporan dari Dewan 

Pengawas Syariah (DPS) pada lembaga yang bersangkutan mengenai hal 
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tersebut. Jika lembaga keuangan syariah tidak mengindahkan teguran yang 

diberikan, Dewan Syariah Nasional (DSN) dapat mengusulkan kepada 

otoritas yang berwenang, seperti Bank Indonesia dan Departemen 

Keuangan.
33

 

Peran utama para ulama dalam Dewan Pengawas Syariah adalah 

mengawasi jalannya operasional bank sehari-hari agar selalu sesuai dengan 

ketentuan-ketentuan syariah. DPS harus membuat pernyataan secara berkala 

(biasanya tiap tahun) bahwa bank yang diawasinya telah berjalan sesuai 

dengan ketentuan syariah. Tugas lain dari DPS adalah meneliti dan 

membuat rekomendasi produk baru dari bank yang diawasinya. Dengan 

demikian DPS bertindak sebagai penyaring pertama sebelum suatu produk 

diteliti kembali dan difatwakan oleh Dewan Syariah Nasional.
34

Menurut UU 

No. 10 Tahun 1998 tentang perubahan UU No. 7 tahun 1992 tentang 

Perbankan, disebutkan bahwa Bank Syari’ah adalah Bank Umum yang 

melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan prinsip syari’ah yang dalam 

kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.  

2. Prinsip-prinsip Perbankan Syariah 

Dalam menjalankan aktivitasnya, Bank Syari’ah menganut prinsip-

prinsip sebagai berikut:
35
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a. Prinsip keadilan 

Dengan sistem operasional yang berdasarkan “profit and loss 

sharing system”, bank Islam memiliki kekuatan tersendiri yang berbeda 

dengan sistem konvensional. Apabila terjadi kerugian pada proyek yang 

didanai, maka kekayaan peminjam modal akan disita menjadi hak milik 

pemodal (Bank). Sementara dalam Bank Islam kelayakan usaha atau 

proyek yang akan didanai itu menjadi jaminanya, sehingga keuntungan 

dan kerugian ditanggung bersama. Konsep syari’ah mengajarkan 

menyangga usaha secara bersama, baik dalam membagi keuntungan atau 

sebaliknya menanggung kerugian.  

b. Prinsip Kesederajatan 

Bank syariah menempatkan nasabah penyimpanan dana, nasabah 

pengguna dana, maupun Bank pada kedudukan yang sama dan sederajat. 

Hal ini tercermin dalam hak, kewajiban, risiko, dan keuntungan yang 

berimbang antara nasabah penyimpanan dana, nasabah pengguna dana , 

maupun Bank. Dengan sistem bagi hasil yang diterapkannya, bank 

syariah mensyaratkan adanya kemitraan nasabah harus sharing the profit 

and the risk secara bersama-sama. 

c. Prinsip Ketentraman 

Menurut falsafah Al-Qur’an, semua aktivitas yang dapat dilakukan 

oleh manusia patut dikerjakan untuk mendapatkan falah 

(ketentraman,kesejahteraan atau kebahagiaan), yaitu istilah yang 

dimaksudkan untuk mencapai kesempurnaan dunia dan akhirat (Siddiqi, 
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1991,3). Tujuan dan aktivitas ekonomi dalam perspektif Islam harus 

diselaraskan dengan tujuan akhir yaitu pada pencapaian falah.  

d. Sesuai Prinsip keadilan 

Dengan sistem bagi hasil, pihak pemberi modal dan peminjam 

menanggung bersama resiko laba ataupun rugi. Hal ini sesuai dengan 

prinsip keadilan. 

e. Menciptakan rasa kebersamaan 

Bank syariah menciptakan suasana kebersamaan antara pemilik 

modal dengan peminjam. Keduanya berusaha untuk menghadapi risiko 

secara adil.  

f. Jaminan 

Bank syariah menjadikan proyek yang sedang dikerjakan sebagai 

jaminan, sementara bank konvensional (dengan bunga) menjadikan 

kekayaan si peminjam sebagai jaminannya. 

g. Persaingan sehat 

Persaingan di antara bank syariah tidak saling mematikan tetapi 

saling menghidupi. Bentuk persaingan antara bank syariah adalah 

berlomba-lomba untuk lebih tinggi dari yang lain dalam memberikan 

porsi bagi hasil kepada nasabah. Sehingga mereka yang mampu membina 

peminjaman dengan baik akan berhasil. Dan kesempatan ini terbuka 

untuk semua bank syariah.
36
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Dari ketujuh indikator nilai Islam di atas, terdapat dua indikator yaitu 

sesuai prinsip keadilan dan menciptakan rasa kebersamaan, bahwasannya 

dua indikator tersebut setelah melakukan pengamatan devinisi yang ada 

terdapat kesamaan pengertian. Oleh karena itu, dalam penelitian ini peneliti 

hanya mengambil lima indikator nilai Islam yaitu: prinsip keadilan, prinsip 

kesederajatan, prinsip ketentraman, jaminan dan persaingan sehat. 

C. Kepuasan Nasabah 

1. Pengertian Kepuasan Nasabah 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal 

dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu 

produk dan harapan-harapannya. 
37

 nasabah adalah semua orang yang 

menuntut kita atau perusahaan untuk memenuhi standart kualitas tertentu 

dan karena itu akan memberikan pengaruh pada perfomansi kita atau 

perusahaan. Kepuasan pelanggan menurut Guiltinan adalah konsekuensi 

dari perbandingan yang dilakukan oleh pelanggan yang membandingkan 

antara tingkatan dari manfaat yang dirasakan terhadap manfaat yang 

diharapkan oleh pelanggan.
38

 

2. Metode Pengukuran Kepuasan Nasabah 

Kotler mengemukakan 4 metode untuk mengukur kepuasan nasabah, 

yaitu: 
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a. Sistem keluhan dan saran 

Setiap organisasi yang berorientasi pada para pelanggan untuk 

menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. Media yang 

digunakan bisa berupa kotak saran yang tempatnya 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. 

b. 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. Kemudia mereka melaporkan temuan-

temuannya mengenai  kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan 

pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-

produk tersebut. Selain itu para ghost shopper juga dapat mengamati cara 

perusahaan dan pesaingnya dalam melayani permintaan pelanggan, 

menjawab pertanyaan pendapat dan menangani setiap keluhan. 

c. Survey kepuasan pelanggan 

Perusahaan-perusahaan yang bertanggung jawab mengukur secara 

langsung kepuasan pelanggan dengan mengadakan surve yang teratur. 
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Metode surve merupakan metode yang paling banyak digunakan dalam 

pengukuran kepuasan pelanggan.
39

 Metode surve kepuasan pelanggan 

dapat menggunakan pengukuran dengan berbagai cara sebagai berikut: 

1. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan 

seperti “ Ungkapankan 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 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.
40

 

3. Faktor-Faktor Pendukung Kepuasan Konsumen 

Terdapat lima komponen yang dapat mendorong kepuasan konsumen, 

yaitu: 
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a. 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. 

b. Kualitas pelayanan 

Parasuraman mengemukakan lima dimensi kualitas pelayanan, 

yaitu: 

1) Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan untuk memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan cepat(accurately) dan kemampuan 

untuk dipercaya (dependably), terutama memberikan jasa secara tepat 

waktu (ontime), dengan cara yang sama sesuai dengan jadwal yang 

telah dijanjikan dan tanpa melakukan kesalahan setiap kali. 

2) Responsiveness (daya tanggap), yaitu kemampuan atau keinginan para 

karyawan untuk membantu dan memberikan jasa yang dibutuhkan 

konsumen. Membiarkan konsumen menunggu, terutama tanpa alas an 

yang jelas akan menimbulkan kesan negatif yang seharusnya tidak 

terjadi. Kecuali apabila kesalahan ini ditanggapi dengan cepat, maka 

bisa menjadi suatu yang berkesan dan menjadi pengalaman yang 

menyenangkan. 

3) Assurance (jaminan), meliputi pengetahuan, kemampuan, ramah, 

sopan dan sifat dapat dipercaya dari kontak personil untuk 
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menghilangkan sifat keragu-raguan konsumen atau merasa terbebas 

dari bahaya dan risiko. 

4) Empathy (empati), yang meliputi sikap kontak personil maupun 

perusahaan untuk memahami kebutuhan maupun kesulitan konsumen, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, kemudahan dalam 

melakukan komunikasi atau hubungan. 

5) Tangibles (produk-produk fisik), tersedianya fasilitas fisik, 

perlengkapan dan sarana komunikasi, dan lain-lain yang dapat dan 

harus ada pada dalam proses pelayanan. Penilaian terhadap dimensi 

ini dapat diperluas dalam bentuk hubungan dengan konsumen lain 

pengguna jasa.
41

 

c. 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, symbol sukses, dan 

sebagainya. 

d. Harga 

Komponen harga sangat penting karena dinilai mampu 

memberikan kepuasan yang relative besar. Harga yang murah akan 

memberikan kepuasan bagi pelanggan yang sensitif terhadap harga 

karena mereka akan mendapat value for money yang tinggi. 
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e. Kemudahan 

Komponen ini berhubungan dengan biaya untuk memperoleh 

produk atau jasa. Pelanggan akan semakin puas apabila relatif mudah, 

nyaman dan efesien dalam mendapatkan produk atau pelayanan.
42

 

Kepuasan nasabah dapat diukur dengan menggunaka lima indikator di 

atas, namun dalam penelitian ini peneliti hanya menggunakan indikator 

kualitas pelayanan untuk mengukur kepuasan nasabah di Bank Muamalat 

Tulungagung, karena indikator kualitas produk sudah dijelaskan pada pada 

variabel X1 diatas. Oleh karena itu peneliti menggunakan indikator kualitas 

pelayanan untuk mengukur kepuasan nasabah, indikator kualitas pelayanan 

terdiri atas: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangibles. 

Beberapa studi menghubungkan tingkat kepuasan konsumen dengan 

perilaku konsumen, dimana akan terdapat beberapa tipe dari konsumen 

a. Konsumen yang 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. Ia akan 

memberitahukan dan memberikan efek berantai tentang perusahaan 

tersebut kepada orang lain. Tipe ini disebut dengan Opostles. 

b. Tipe konsumen Defectors, yaitu konsumen yang merasa pelayanan yang  

diberikan oleh perusahaan tidak ada sesuatu yang lebih atau bersifat 

standar atau biasa saja, biasanya konsumen akan berhenti melakukan 

pembelian atas produk tersebut. 
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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 monopolistic atau harga yang murah. 

Meskipun konsumen tidak puas atas pelayanan yang 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, namun 

tidak mempunyai kesetiaan terhadap produk tersebut. Dimana 

dipengaruhi oleh rendahnya harga atau faktor lain.
43

 

D. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu bertujuan untuk mendapatkan bahan perbandingan 

dan acuan. Selain itu untuk menghindari kesamaan dengan penelitian ini. Maka 

dalam kajian pustaka ini peneliti mencantumkan hasil-hasil penelitian 

terdahulu. 

Tabel 2.2 

Penelitian Terdahulu 

No. Nama Peneliti/ 

Tahun 

Judul Metode 

Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Hasil 

1. Mulyo Budi dan 

Ukudi (2009) 

Pengaruh 

kualitas produk, 

REGRESI Dependen: 

Loyalitas 

Kualitas produk, 

Kepercayaan 
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Kepercayaan, 

dan Komitmen 

Terhadap 

Loyalitas 

Konsumen 

Konsumen 

 

Independen: 

Kualitas Produk, 

Kepercayaan, 

Komitmen 

dan Komitmen 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

Loyalitas 

Konsumen.
44

 

2. Agung Purwo 

Atmojo 

Analisis 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan, Nilai 

Nasabah dan 

Atribut Produk 

Islam Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

REGRESI Dependen: 

Kepuasan 

Nasabah 

 

Independen: 

Kualitas 

pelayanan, Nilai 

Nasabah, 

Atribut Produk 

Islam 

Kualitas 

Pelayanan, Nilai 

Nasabah dan 

Atribut Produk 

iIslam 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

Kepuasan 

Nasabah.
45

 

3. Didik Kurniawan 

(2013) 

Pengaruh 

Kualitas 

pelayanan, 

kualitas Produk 

dan Nilai 

Nasabah 

Terhadap 

Kepuasan dan 

Loyalitas 

Nasabah 

REGRESI Dependen: 

Kepuasan dan 

Loyalitas 

Nasabah 

 

Independen: 

Kualitas 

Pelayanan, 

Kualitas produk, 

Nilai Nasabah 

Kualitas 

pelayanan, 

kualitas Produk 

dan Nilai 

Nasabah 

berpengaruh 

signifikan 

Terhadap 

Kepuasan dan 

Loyalitas 

Nasabah.
46

 

4. Kharisma 

Mahkota Perdana 

Agus Prayitno 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan, Nilai 

Nasabah dan 

Bagi Hasil 

terhadap 

Kepuasan 

Nasabah pada 

Bank Victoria 

Syariah di 

REGRESI Dependen: 

Kepuasan 

Nasabah 

 

Independen: 

Kualitas 

Pelayanan, Nilai 

Nasabah, Bagi 

Hasil 

Kualitas 

Pelayanan, Nilai 

Nasabah dan 

Bagi Hasil 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

Kepuasan 

Nasabah pada 

Bank Victoria 
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Brebes Syariah di 

Brebes.
47

 

5. Nur Wulandari 

(2013) 

Pengaruh 

Kualitas Produk, 

Kualitas 

Pelayanan dan 

Lokasi terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

REGRESI Dependen: 

Kepuasan 

Konsumen 

 

Independen: 

Kualitas Produk, 

Kualitas 

Pelayanan, 

Lokasi 

Kualitas Produk, 

Kualitas 

Pelayanan dan 

Lokasi 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

Kepuasan 

Konsumen.
48

 

6. Anindito dan 

Lataruva 
Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan, 

Harga dan 

Nilai Nasabah 

terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

REGRESI Dependen: 

Kepuasan 

Nasabah 

 

Independen: 

Kualitas 

Layanan, Harga 

dan Nilai 

Nasabah,  

Kualitas 

Pelayanan, 

Harga dan 

Nilai Nasabah 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

Kepuasan 

Nasabah.
49

 

7. Rachmad Hidayat 

(2009) 

Pengaruh 

Kualitas 

pelayanan, 

Kualitas Produk 

dan Nilai 

Nasabah 

terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

REGRESI Dependen: 

Kepuasan 

Nasabah 

 

Independen: 

Kualitas 

pelayanan, 

Kualitas Produk 

Nilai Nasabah 

Kualitas 

pelayanan, 

Kualitas Produk 

dan Nilai 

Nasabah 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

Kepuasan 

Nasabah.
50

 

8. Intan Fitria (2014) Pengaruh 

Penerapan Nilai 

Syariah dan 

Bauran 

Pemasaran Jasa 

Terhadap 

REGRESI Dependen: 

Loyalitas 

Nasabah 

 

Independen: 

Penerapan Nilai 

Penerapan Nilai 

Syariah, produk 

harga, Lokasi, 

SDM dan Proses 

berpengaruh 
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Dari beberapa penelitian terdahulu di atas terdapat beberapa persamaan 

dan perbedaannya, adapun persamaan dari beberapa penelitian terdahulu di atas 

dengan penelitian ini adalah dalam penelitian diatas variabel yang diteliti 

meliputi kualitas produk, atribut produn, kualitas pelayanan dan kepuasan 

nasabah dan metode yang digunakan adalah kuantitatif, sedangkan perbedaan 

dari beberapa penelitian terdahulu di atas dengan penelitian ini adalah dalam 

penelitian diatas tidak ada yang membahas tentang penerapan nilai Islam dan 

obyek penelitiannya berbeda. Jadi penelitian ini tidak ada yang sama. Oleh 

karena itu, penelitian ini berbeda dengan penelitian terdahulu di atas, sehingga 

penelitian ini layak untuk dikaji. 

E. Kerangka Konseptual 

Variabel bebas (X) terdiri dari kualitas produk (X1), penerapan nilai 

Islam (X2). Sedangkan variabel terikatnya (Y) adalah kepuasan nasabah. 

Analisa yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan teknik regresi 

berganda dimana teknik tersebut menguji hipotesis yang menyatakan ada 

pengaruh secara parsial dan pengaruh yang dominan antara variabel bebas (X) 

dan variabel (Y). 
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Dari kerangka konseptual di atas dapat dijelaskan bahwa dilihat dari sisi 

kualitas produk yaitu: 

1. Performance (Kinerja), bahwa produk yang ditawarkan Bank Muamalat 

Tulungagung mempunyai performa yang sangat khas dengan nilai 

syariahnya. 

2. Features (Keistimewaan Tambahan), bahwa produk Bank Muamalat 

Tulungagung sudah terjamin karena sudah ada sertifikat halal dari Majlis 

Ulama Indonesia (MUI) dan Dewan Pengawas Syariah (DPS). 

3. Reliability (Kehandalan), bahwa produk Bank Muamalat Tulungagung 

sangat handal karena dengan sistem bagi hasil tidak merugikan nasabahnya 

dan tidak ada kelipatan pada saat penunggakaan pembayaran nasabah. 

KUALITAS PRODUK (X1) 

1. Performance 

2. Features 

3. Reliability 

4. Conformance 

5. Durability 

6. Asthetic 

7. Service ability 

8. Perceived quality 

NILAI ISLAM (X2) 

1. Prinsip Keadilan 

2. Prinsip Kesederajatan 

3. Prinsip Ketentraman 

4. Jaminan 

5. Persaingan Sehat 

KEPUASAN NASABAH 

(Y) 

1. Reliability 

2. Responsiveness 

3. Assurance 

4. Empathy 

5. Tangibels 
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4. Confoemance (Kesesuaian), bahwa produk yang ditawarkan Bank Muamalat 

Tulungagung sangat sesuai antara isi dan tampilannya karena prinsip 

kejujuran ditanamkan di Bank Muamalat Tulungagung. 

5. Durability (Taya Tahan), bahwa produk yang dimiliki Bank Muamalat 

Tulungagung selalu dipantau oleh Dewan Pengawas Syariah (DPS) 

sehingga produknya dapat terjamin nilai syariahnya sepanjang waktu. 

6. Service ability (Kemampuan Pelayanan), Bank Muamalat Tulungagung 

mampu memberikan pelayanan yang cepat dan sopan, sehingga nasabah 

merasa puas akan menggunakan produk tersebut. 

7. Asthetics (Estetika), bahwa produk yang ditawarkan Bank Muamalat 

Tulungagung sangat bagus karena dipromosikan dengan penampilan yang 

indah dan elegan. 

8. Perceived quality (Kualitas yang dipersepsikan), bahwa produk yang 

ditawarkan Bank Muamalat Tulungagung dapat menimbulkan pesan religius 

bagi nasabahnya. 

Dilihat dari sisi Nilai Islam yaitu: 

1. Prinsip Keadilan, bahwa Bank Muamalat Tulungagung menerapkan prinsip 

keadilan dengan diberlakukannya bagi hasil (Profit and Loss Sharing), 

dengan menggunakan sistem bagi hasil maka nasabah akan merasakan 

kenyamanan dan kepercayaan yang diberikan oleh Bank Muamalat 

Tulungagung. 
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2. Prinsip Kesederajatan, bahwa Bank Muamalat Tulungagung menerapkan 

prinsip kesederajatan dengan memberlakukan nasabah seperti keluarga 

sendiri. 

3. Prinsip Ketentraman, bahwa nasabah merasa senang ketika bertransaksi di 

Bank Muamalat Tulungagung karena kebahagiaan sejati (dunia akhirat) 

dapat dijamin melalui sistem syariahnya. 

4. Jaminan, bahwa Bank Muamalat Tulungagung mampu bertanggung jawab 

atas semua masalah yang terjadi pada nasabahnya yang tidak mampu 

membayar. 

5. Persaingat sehat, bahwa Bank Muamalat Tulungagung mampu bersaing 

secara sportif dalam mencari nasabah. 

Dilihat dari sisi kepuasan nasabah, indikator-indikator yang dapat 

memuaskan nasabah yaitu: 

1. Reliability (Kehandalan), bahwa Bank Muamalat Tulungagung mampu 

memberikan pelayanan yang dengan sangat cepat dan tepat waktu. 

2. Responsiveness (Daya Tanggap), bahwa Bank Muamalat Tulungagung 

mampu memberikan pelayanan yang bagus kepada nasabahnya, pegawai 

bank mengerti apa yang dibutuhkan nasabah dan menyiapkan sebelum 

nasabah memintanya. 

3. Assurance (Jaminan), bahwa pegawai Bank Muamalat Tulungagung 

mempunyai wawasan, kemampuan, keramahan, kesopanan serta 

kepercayaan tinggi sehingga nasabah merasa puas dan tidak akan ragu 

ketika berhubungan dengan Bank Muamalat Tulungagung. 
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4. Empathy (Empati), bahwa pelayanan yang diberikan Bank Muamalat 

Tulungagung membuat nasabahnya merasa senang karena selalu dihargai 

dan diberlakukan seperti keluarga sendiri sehingga permasalahan yang 

terjadi dapat diselesaikan dengan baik. 

5. Tangibles (Produk-Produk Fisik), bahwa fasilitas pelengkap yang 

disediakan Bank Muamalat Tulungagung membuat nyaman dalam 

melakukan transaksi di Bank Muamalat Tulungagung. 


