ersaingan yang terjadi pada bidang pelayanan jasa dititik

beratkan pada kualitas dari jasa itu sendiri. Kualitas pelayanan

lebih menekankan pada kepuasan konsumen, sebab produk dari
jasa itu adalah sesuatu yang tidak bisa disimpan, dan tidak berwujud
sehingga produk yang dijual merupakan pelayanan atau jasa yang
ditawarkan kepada konsumen yang mempengaruhi kepuasan dan
keinginan konsumen untuk menggunakan ulang produk jasa yang
ditawarkan atau loyalitas pelanggan (customer loyality) dan menarik
konsumen untuk menjadi pelanggan dari perusahaan bisnis tersebut
(customer potential).

Dengan lebih berfokus dengan mendengarkan suara pelanggan,
berarti menjamin bahwa kualitas bisa dibangun dalam produk-produk
atau versi produk baru yang sudah ada dalam tahap desain awal. Secara
spesifik, pentingnya meningkatkan kualitas pelayanan adalah untuk
menciptakan kepuasan pelanggan dengan menjadikan pelanggan
sebagai fokus utamanya, hal ini berarti persoalan kualitas jasa dan
kepuasan konsumen kini semakin menjadi hal yang penting dan genting
bagi perusahaanjasa.

Oleh karena itu, perusahaan perlu membangun sistem manajemen
kualitas jasa, mengidentifikasi kesenjangan yangnungkin terjadi, serta
pengaruhnya bagi kepuasan konsumen dan perifaku konsumen purna
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bangun Loyalitas Nasabah” ini dapat penulis selesaikan.
Berbicara mengenai loyalitas nasabah pada Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah (BPRS), loyalitas nasabah menjadi variabel
kunci untuk mempertahan dan meningkatkan kinerja BPRS.
Dalam studi ini menemukan bahwa loyalitas tidak hadir begitu
saja, namun keberadaannya sangat ditentukan oleh variabel-
variabel lainnya yaitu: kualitas pelayanan, bauran pemasaran
dan kepuasan nasabah.

Penulis menyampaikan banyak terimakasih dan penghar-
gaan yang setinggi-tingginya kepada:
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ualitas sebuah produk atau jasa saat ini harus di-
I{ukur dalam kerangka kepuasan pelanggan. Ini se-
suai dengan kunci memenangkan persaingan dalam

pasar global yang menekankan pada: kualitas produk, kua-
litas biaya/harga, kualitas pelayanan, kualitas penyerahan
tepat waktu, kualitas moral, dan mungkin bentuk-bentuk
kualitas lainnya yang terus berkembang, guna memberikan
kepuasan terus-menerus kepada pelanggan, sehingga mampu
menciptakan loyalitas pelangan. Perekonomian global saat
ini khususnya bisnis pada bidang jasa perbankan syariah
mengalami pertumbuhan yang cukup menggembirakan. Hal
ini dikarenakan banyak peluang bisnis muncul dari sektor ini.
Persaingan yang terjadi pada bidang pelayanan jasa dititik
beratkan pada kualitas dari jasa itu sendiri. Kualitas pelayanan
lebih menekankan pada kepuasan konsumen, sebab produk
dari jasa itu adalah sesuatu yang tidak bisa disimpan, dan
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ualitas sebuah produk atau jasa saat ini harus di-
I{ukur dalam kerangka kepuasan pelanggan. Ini se-
suai dengan kunci memenangkan persaingan dalam

pasar global yang menekankan pada: kualitas produk, kua-
litas biaya/harga, kualitas pelayanan, kualitas penyerahan
tepat waktu, kualitas moral, dan mungkin bentuk-bentuk
kualitas lainnya yang terus berkembang, guna memberikan
kepuasan terus-menerus kepada pelanggan, sehingga mampu
menciptakan loyalitas pelangan. Perekonomian global saat
ini khususnya bisnis pada bidang jasa perbankan syariah
mengalami pertumbuhan yang cukup menggembirakan. Hal
ini dikarenakan banyak peluang bisnis muncul dari sektor ini.
Persaingan yang terjadi pada bidang pelayanan jasa dititik
beratkan pada kualitas dari jasa itu sendiri. Kualitas pelayanan
lebih menekankan pada kepuasan konsumen, sebab produk
dari jasa itu adalah sesuatu yang tidak bisa disimpan, dan
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tidak berwujud sehingga produk yang dijual merupakan pe-
layanan atau jasa yang ditawarkan kepada konsumen, yang
mempengaruhi kepuasan dan keinginan konsumen untuk
menggunakan ulang produk jasa yang ditawarkan atau loyalitas
pelanggan (customer loyality) dan menarik konsumen untuk
menjadi pelanggan dari perusahaan bisnis tersebut (customer
potential).

Dengan lebih berfokus dengan mendengarkan suara
pelanggan, berarti menjamin bahwa kualitas bisa dibangun
dalam produk-produk atau versi produk baru yang sudah ada
dalam tahap desain awal. Secara spesifik, pentingnya mening-
katkan kualitas pelayanan adalah untuk menciptakan kepuas-
an pelanggan dengan menjadikan pelanggan sebagai fokus
utamanya. Jadi, persoalan kualitas jasa dan kepuasan kon-
sumen kini semakin menjadi hal yang penting dan genting
bagi perusahaan jasa.

Oleh karena itu, perusahaan perlu membangun sistem
manajemen kualitas jasa, mengidentifikasi kesenjangan yang
mungkin terjadi, serta pengaruhnya bagi kepuasan konsumen
dan perilaku konsumen purna layanannya. Melalui pemahaman
ini diharapkan perusahaan jasa akan mampu mengeliminasi
tuntutan konsumen dan mengoptimalkan kepuasan pelanggan-
nya'. Lebih lanjut dalam rangka memuaskan pelanggan, upaya
meningkatkan kualitas pelayanan pada umumnya difokus-
kan dalam pengukuran keandalan ( reliability), jaminan dan

! Lupiyoadi & Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa: Teori dan
Praktik, Jakarta. Salemba Empat, 2006.
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kepastian (assurance), wujud (tangible), empati (Empathy) dan
ketanggapan (responsiveness).

Bauran pemasaran di bidang jasa juga penting di samping
faktor kualitas pelayanan. Seorang pemasar, membutuhkan
bauran pemasaran karena merupakan sarana yang terdiri
dari berbagai unsur suatu program pemasaran yang perlu di-
pertimbangkan agar implementasi strategi pemasaran dan
positioning yang ditetapkan dapat berjalan sukses. Bauran pe-
masaran pada produk barang yang kita kenal selama ini berbeda
dengan bauran pemasaran untuk produk jasa. Hal ini terkait
dengan perbedaan karakteristik jasa dan barang. Para pakar
pemasaran menetapkan tujuh unsur bauran pemasaran jasa
yang penting diperhatikan, meliputi : produk, harga promosi,
tempat, orang, proses dan layanan konsumen?.

Sikap pelanggan yang memperlihatkan sikap-sikap loyal
terhadap salah satu dari produk, harga, promosi, tempat,
orang, proses dan layanan konsumen belum tentu pasti me-
rasa puas. Kebanyakan pelanggan yang merasa loyal pada
akhirnya dalam suatu peristiwa tertentu pernah merasakan
adanya ketidakpuasan. Dengan kata lain, loyalitas bisa mem-
bangun perasaan puas atau tidaknya pelanggan terhadap
bauran pemasaran yang diterapkan sebuah perusahaan. Bila
seorang pelanggan yang pernah menunjukkan sikap loyal pada
akhirnya tidak merasakan kepuasan lagi, maka pelanggan
akan memberikan respon dan tindakan negatif atas bauran

? Andrian Payne, The Essence of Service Marketing, Yogyakarta:
Andi, 2000. ‘
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pemasarannya. Dengan demikian, loyalitas dapat menimbulkan
sikap puas dan tidak puas. Lebih lanjut, bila sikap puas yang
dirasakan oleh pelanggan dapat ditemukan pada semua unsur

bauran pemasaran, maka hal tersebut akan memberikan umpan
balik yang positif untuk tetap loyal.

Dengan upaya peningkatan kualitas pelayanan dan pe-
nilaian bauran pemasaran jasa diharapkan dapat menumbuh-
kembangkan loyalitas pelanggan. Sebagaimana pula yang ter] adi
pada sektor industri perbankan, layanan yang memuaskan bisa
menjadi stimulan bagi para nasabah untuk bersikap loyal.
Terkait dengan hal tersebut, mengingat begitu pentingnya faktor
kepuasan pelanggan para ahli banyak yang tertarik melakukan
berbagai survei terhadap beberapa industri perbankan papan
atas guna mengetahui opini mengenai loyalitas para nasabah,
karena kepuasan berkaitan dengan loyalitas dari para nasabah.
Benjamin®, telah menguji harapan nasabah, kualitas dan ke-
puasan atas layanan yang diterima serta prediksi loyalitas na-
sabah kepada Bank di Nigeria. Hasil penelitian tersebut meng-
indikasikan bahwa persepsi terhadap kepuasan dan kualitas
layanan merupakan prediktor dari loyalitas nasabah dengan
andil kontribusi dari kepuasan nasabah.

Lebih jauh, untuk mendapatkan loyalitas nasabah tentu
bagi manajemen jasa perbankan perlu mengetahui kepuasan
nasabahnya. Salah satunya bisa dimplementasikan saat para

3 O.Ehigie Benjamin, Correlates of customer loyalty to their bank:
a case study in Nigeria, International Journal of Bank Marketing, Vol.
24 No. 7, 2006.
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nasabah bisa mengetahui dan menggunakan fasilitas yang
dimiliki sehingga memuaskan mereka. Ini menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan tergantung pada kinerja produk. Pening-
katan loyalitas nasabah adalah stimulan paling penting bagi
kinerja perbankan jangka panjang serta kualitas pelayanan
maupun kepuasan nasabah yang bisa ditunjukkan sebagai kunci
keberhasilan menjaga loyalitas nasabah.

Berdasar pengamatan di Kota Gresik, perkembangan Bank
Pembiayaan Rakyat (BPR) cukup signifikan, karena sampai
Oktober 2012 ini sudah ada dua puluh satu BPR konvensional
dan dua BPR Syariah (BPRS), yakni BPRS Amanah Sej ahtera,
dan BPRS Mitra Mandiri sukses yang beroperasi‘. Dengan
bisnis yang sama yakni melakukan pengumpulan dana dari
masyarakat dan menyalurkan dana kembali pada masyarakat.
Masing-masing BPR dan BPRS berlomba-lomba untuk mencari
nasabah penabung maupun nasabah peminjam dengan fokus
pada peningkatan kualitas pelayanan jasa, seperti nasabah
penabung di datangi petugas perbankan untuk menerima uang
setoran tabungan serta mengantar uang di ambil oleh nasabah.
Demikian pula pada nasabah peminjam atau pembiayaan,
yakni petugas menawarkan produk-produk pinjaman atau
pembiayaan pada calon nasabah dengan mendatangi rumah-
rumah calon nasabah yang dianggap potensial, seperti pada
Gresik Utara, yang kebanyakan bergerak di bidang pertambakan
dan pertanian.

4 www.bi.go.id.//alamat Bank Perkreditan Rakyat di Indonesia:
Yang di akses 22 November 2012, pukul 22.00.WIB.
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Berdasar pemikiran singkat di atas dapat dikemukakan
mengenai identifikasi masalah khususnya bagi BPR dan BPRS
di Kota Gresik yaitu: (1) adanya persaingan antar bank syariah
dalam memberikan pelayanan kepada nasabah; (2) kualitas
pelayanan yang memuaskan nasabah bank, akan menciptakan
kepuasan nasabah; (3) kualitas pelayanan yang memuaskan
nasabah bank, akan menciptakan nasabah yang loyal; (4) bauran
Pemasaran yang tepat akan menciptakan loyalitas nasabah serta
(5) kualitas pelayanan yang terdiri dari tangibles, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy salah satu faktor penentu
loyalitas nasabah.

Sedangkan yang menjadi kajian utama dalam studi ini
yang menggunakan setting penelitian pada BPRS Mitra Syariah
Gresik, yaitu dalam rangka menjawab rumusan masalah sebagai
berikut: (1) apakah faktor kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah?; (2) apakah faktor
bauran pemasaran berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah?; (3) apakah faktor kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah?; (4) apakah faktor bauran
pemasaran berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah?
dan (5) apakah faktor kepuasan nasabah berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah?

Setelah dijawab rumusan masalah tersebut, diharapkan
karya ini dapat memiliki kontribusi untuk beberapa kalangan
yaitu: (1) untuk kepentingan ilmiah, diharapkan hasil penelitian
ini dapat digunakan untuk memperbanyak pembendaraan
kepustakaan mahasiswa Perbankan Syariah, Ekonomi syariah
ataupun pihak-pihak yang minat pada studi perilaku nasabah

6 “ Membangun Loyalitas Nasabah
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perbankan syariah serta dapat dijadikan studi pembanding
antara teori yang telah didapat di bangku kuliah dengan kenya-
taan dilapangan dan (2) untuk kepentingan terapan, diharap-
kan dapat memberikan manfaat serta masukan bagi perusahaan
didalam mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan bauran
pemasaran terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan
nasabah sebagai variabel intervening pada perbankan syariah.

Pendahuluan “ 7
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A. Konsumen dalam Bisnis Islam

pabila ingin memberikan hasil usaha baik berupa
barang (produk) atau pelayanan jasa Islam meng-

ajarkan, hendaknya menjual produk atau jasa yang
berkualitas. Tidak memberikan produk atau jasa yang ber-
kualitas buruk pada pembeli. Hal ini sesuai dengan firman
Allah SWT, surat al-Bagarah ayat 267, yang berbunyi:

(55 Lang 20 U i (e 192881 1531 Gl 21 G

-

¥ dudsly phids Gehadi dia Ean il 1525595 Lol G 50
(YY) Spe> 252 al) &1 1520015 4.8 JEom

“ Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan
Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan
sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk
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kamu. dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu
kamu menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri
tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan
mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah Maha
Kaya lagi Maha Terpuji”

Thorik G. dan Utus H. berpendapat, pentingnya memberi-
kan pelayanan yang berkualitas disebabkanpelayanan (service)
tidak hanya sebatas mengantarkan atau melayani'. Service
berarti mengerti, memahami, dan merasakan sehingga penyam-
paiannya pun akan mengenai heart share konsumen dan pada
akhirnya memperkokoh posisi dalam mind share konsumen.
Dengan adanya heart share dan mind share yang tertanam,
loyalitas seorang konsumen pada produk atau usaha perusaha-
an tidak akan diragukan.

Menurut mazhab mainstream dalam Adiwarman Karim?
menjelaskan perbedaan ekonomi Islam dan konvensional ter-
letak dalam menyelesaikan masalah. Dilema sumber daya yang
terbatas versus keinginan yang tak terbatas memaksa manusia
untuk melakukan pilihan-pilihan atas keinginannya. Dalam
ekonomi konvensional, pilihan didasarkan atas selera pribadi
masingmasing. Manusia boleh mempertimbangkan tuntunan
agama, boleh jugamengabaikan.

! Thorik G. dan Utus H, Marketing Muhammad, Jakarta: Gema
Insani Press, 2006.

2 Adiwarman Karim, Ekonomi Islam: Suatu Kajian Kontemporer,
Jakarta: Gema Insani Press, 2003.
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Sedangkan dalam ekonomi Islam, keputusan pilihan ini
tidak dapat dilakukan semaunya saja, semua perilaku harus
dipandu oleh Allah lewat al-Quran dan Hadis. Fasilitas dalam
Islam dan konvensionaljuga tidak mengalami perbedaan yang
signifikan, perbedaannya hanya terletak pada proses pengguna-
annya yang mana ketika pelaku bisnis memberikan pelayanan
dalam bentuk fisik hendaknya tidak menonjolkan kemewah-
an.Islam menganjurkan setiap pelaku bisnis untuk bersikap
profesional yakni dapat bekerja dengan cepat dan tepat sehing-
ga tidak menyia-nyiakan amanat yang menjadi tanggung
jawabnya, sebagaimana terdapat dalam hadis Rasulullah saw
diriwayatkan oleh Bukhari yang artinya: “apabila amanat disia-
siakan, maka tunggulah kehancurannya, berkata seseorang:
bagaimana caranya menyia-nyiakan amanat ya Rasulullah?
Berkata Nabi: apabila diserahkan sesuatu pekerjaan kepada
yang bukan ahlinya, maka tunggulah kehancurannya”.

Adiwarman Karim’ menjelaskan bahwa baik atau buruknya
perilaku bisnis para pengusaha menentukan sukses-gagalnya
bisnis yang dijalankan. al Qur'an Surat Ali Imran ayat 159
menjelaskan Artinya:

z
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3 Adiwarman Karim, Ekonomi Islam, 2003.
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“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku
lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap
keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri
dari sekelilingmu. karena itu maafkanlah mereka, mohon-
kanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan
mereka dalam urusan itu[246]. kemudian apabila kamu
telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang
bertawakkal kepada-Nya”.

[246] Maksudnya: urusan peperangan dan hal-hal dunia-
wiyah lainnya, seperti urusan politik, ekonomi, kemasya-
rakatan dan lain-lainnya.

Berdasarkan ayat diatas, jelas bahwa setiap manusia ditun-
tunkan untuk berlaku lemah lembut agar orang lain merasa-
kan kenyamanan bila berada disampingnya. Apalagi dalam
pelayanan yang mana konsumen banyak pilihan, bila pelaku
bisnis tidak mampu memberikan rasa aman dengan kelemah-
lembutannya maka konsumen akan berpidah ke perusahaan
lain. Pelaku bisnis dalam memberikan pelayanan harus meng-
hilangkan jauh-jauh sikap keras hati dan harus memiliki sifat
pemaaf kepada pelanggan agar pelanggan terhindar dari
rasa takut, tidak percaya, dan perasaan adanya bahaya dari
pelayanan yang diterima.

B. Manajemen Pemasaran Bank Syariah

Sampai saat ini definisi yang secara khusus mengenai
manajemen pemasaran bank syariah belum diketemukan dalam
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beberapa literatur, sehingga akan diuraikan masing-masing per
kata, agar menjadi jelas. Salah satu definisi manajemen secara
singkat adalah penggunaan sumber daya secara efektif untuk
mencapai sasaran‘. Kemudin pemasaran adalah proses, cara,
perbuatan memasarkan sesuatu barang dagangan, dan perihal
menyebarluaskan ke tengah-tengah masyaraka®. Beberapa ahli
memberikan beragam definisi tentang pemasaran (marketing)
atara lain: '

a. Nystrum dalam bukunya “Handbook of Marketing”, bahwa
pemasaran meliputi segala aktivitas dunia usaha dalam
bidang benda-benda dan jasa-jasa dari produsen ke kon-
sumen®.

Philip dan Duncan dalam buku mereka “Marketing Prin-
ciples and Methods” bahwa pemasaran meliputi semua
tindakan atau aktivitas-aktivitas yang diperlukan untuk
menyampaikan benda-benda ketangan konsumen’.

Diatas sudah dijelaskan pemasaran secara umum, dan
sedangkan definisi pemasaran spesifik, pemasaran lembaga
keuanga menurut para ahli adalah® antara lain:

¢ Pusat Bahasa Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar
Bahasa Indonesia, Jakarta: Balai Pustaka, 2005,

5 Pusat Bahasa Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar,
2005.

¢ Winardi, Kamus Ekonomi (Inggris-Indonesia), Bandung: Penerbit
Mandar Maju, 1998.

7 Winardi, Kamus Ekonomi, 1998.

8 Muhammad, Managemen Bank Syariah, Yogyakarta: UPP STIM
YKPN, 2011. /
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4. Menurut Muhammad, bahwa pemasaran bagi lembaga/
jasa keuangan adalah mengidentifikasi pasar yang paling
menguntungkan sekarang dan di masa yang akan datang,
menilai kebutuhan/anggota saat ini dan masa yang akan
dating, menciptakan sasaran pengembangan bisnis dan
membuat rencana untuk mencapai sasaran tersebut, dan
promosi untuk mencapai sasaran.

b. Selanjutnya Solati Siregar, pemasaran lembaga keuangan/
jasa keuangan adalah usaha untuk menciptakan dan me-
layani permintaan pasar/nasabah sehingga memperoleh
keinganan bagi lembaga keuangan dan masyarakat.

Setelah memahami pengertian pemasaran bagai mana
dengan definisi Bank Syari'ah. Pertama memahami apa definisi
Bank, dafinisi Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana
dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya
kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan/atau bentuk lainnya
dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat. Kemudian
definisi Bank Syariah adalah Bank yang menj alankan kegiatan
usahanya berdasarkan Prinsip Syariah dan menurut jenisnya
terdiri dari atas Bank Umum Syariah dan Bank Pembiayaan
Syariah®.

Selanjutnya definisi manajemen pemasaran adalah manaje-
men dengan sistem berpegang pada hakikat saling berhubungan
antara semua bidang fungsional sebagai dasar pengambilan

9 Undang-Undang RI No. 21 tahun 2008 tentang Perbankan
Syariah, Bab I Ketentuan Umum, Pasal 1.
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putusan di bidang pemasaran.” Sedangkan menurut Philip
Kotler dan Kevin Lane Keller manajemen pemasaran dilihat
sebagai seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan mendapatkan,
menjaga, dan menumbuhkan pelanggan dalam masyarakat.

C. Konsep Pemasaran Bank Syariah

Menurut Muhammad, bahwa untuk memahami konsep pe-
masaran, diperlukan mengetahui istilah-istilah yang mendasari
pemasaran. yaitu antara lain, kebutuhan (needs), keinginan
(wants), permintaan (demands), produk (product), nilai (value),
biaya (cost), kepuasan (satisfaction), pertukaran (exchange), dan
pasar (market)". Berikut definisi tentang istilah-istilah yang
mendasari pemasaran antara lain sebagai berikut:

1. Kebutuhan (needs), suatu keadaan dimana seseorang me-
rasa kekurangan terhadap pemuas dasar tertentu/hakikat
biologis. .

> Keinginan (wants), merupakan hastrat atau kehendak yang
kuat akan pemuas kebutuhan spesifik.

3. Permintaan (demands), adalah jumlah barang ekonomi
yang pembelinya bersedia membeli pada tingkat harga,
waktu, dan pasar tertentu.

4. Produk (product), yaitu barang atau jasa yang dibuat dan
ditambah gunanya atau nilainya dalam proses produksi
dan menjadi hasil akhir dari proses itu.

10 Pysat Bahasa Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar,
2005.

11 Muhammad, Managemen Bank, 2011.
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Nilai (value), yaitu kekuatan tukar suatu narang atau jasa
untuk mendapatkan barang atau jasa lain yang diukur se-
cara kuantitatif dengan jumlah satuan barang atau uang.

Biaya (cost), yaitu semua pengeluaran uang yang digunakan
untuk membayar suatu.

Kepuasan (satisfaction), yaitu perasaan senang atau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesan-
nya terhadap kinerja atau (atau hasil) suatu produk dan
harapan-harapannya'.

Pertukaran (exchange), yaitu tindakan memperoleh produk
yang dikehendaki dari seseorang dengan menawarkan
sesuatu sebagai imbalan.

Pasar (market) ada beberapa definisi:

a. Pasar (market) adalah tempat umum untuk menjual
dan membeli barang, bertemunya penjual dan pembeli
barang atau jasa, tidak selalu ada tempat secara fisik".
Dalam ilmu ekonomi ala Marshall, bahwa pasar (mar-
ket) adalah suatu daerah di mana secara ideal harga-
harga pada waktu tertentu adalah sama untuk semua
pembeli dan penjual.

Konsep inti dari pemasaran adalah pertukaran. Pemasaran

mencakup perolehan produk yang diinginkan dari seorang
dengan menawarkan sesuatu sebagai gantinya. Menurut Philip

12 Muhammad, Managemen Bank, 2011.
13 Trikola H. Putri, Kamus Perbankan, 207
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dan kevin, ada lima syarat yang harus dipenuhi agar muncul
potensi pertukaran, yaitu sebagai beriku:

Sekurang-kurangnya ada dua pihak

Mashing-masing pihak memiliki sesuatu Yang mungkin
bernilai bagi pihak lain

Masing-masing pihak mampu berkomunikasi dan
menyerahkan sesuatu

Masing-masing pihak bebas untuk menerima atau menolak
tawaran pertukaran

Masing-masing yakin bahwa bertransaksi dengan pihak
lain merupakan hal yang tepat dan diinginkan

Transaksi adalah perdagangan nilai antara kedua belah
pihak atau lebih. Dan jika suatu kesepakatan telah dicapai, dapat
dikatakan bahwa suatu transaksi telah berlangsung. Theodore
Lavitt dari Havard menggambarkan pemasaran berfokus pada
kebutuhan pembeli, dan mempunyai gagasan untuk me-
muaskan kebutuhan pelanggan lewat sarana-sarana produk
dan keseluruhan kelompok barang yang dihubungkan dengan
menciptakan, menyerahkan dan akhirnya mengkonsumsinya.

D. Loyalitas Nasabah

Pengertian loyalitas nasabah menurut Jacoby dan Keyner
dalam Pedersen dan Nysveen, yaitu pembelian non random
dari waktu ke waktu pada suatu merek di antara banyak merek
oleh konsumen*. Selanjutnya pengertian loyalitas Oliver yang

14 Pedersen dan Nysveen, An Exploratory Study of Customers’ Per-
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dikutip oleh Jacoby dan Nysveen', loyalitas sebagai komitmen
yang dalam untuk melakukan pembelian ulang atau memilih
kembali suatu barang atau jasa secara konsisten pada masa
yang akan datang. Dari uraian tersebut bisa disimpulkan bahwa
loyalitas nasabah merupakan respon perilaku yang berupa
pemilihan satu bank dari sekumpulan bank yang ada dan di
ekspresikan dalam jangka waktu yang lama.

Kemudian Oliver dalam Pedersen dan Nysveen !¢, menjelas-
kan perkembangan loyalitas nasabah dalam bentuk empat
tahap yang dikenal dengan istilah “Model 4 Tahap Kekuatan
Loyalitas” (The Four Stage Model of Loyalty Strenght) yang
meliputi cognitive loyalty, affective loyalty, conative loyalty dan
action loyalty. Model ini memberikan gambaran bahwa kon-
sumen menjadi loyal lebih dahulu pada aspek kognitifnya,
kemudian pada aspek afektif, dan diakhiri aspek konatif yang
disertai motivasi dan komitmen. Dari loyalitas konatif, yang
pada akhirnya menjadi perilaku yang loyal. :

Tahap Pertama yaitu Loyalitas Kognitif adalah konsumen
yang mempunyai loyalitas pada tahap ini menggunakan sebuah
basis informasi yang memaksa menunjuk pada suatu merek
atas merek lainnya, loyalitasnya hanya didasarkan pada aspek
kognisi saja. Sebagai contoh, sebuah pasar swalayan secara

ception of Company Web Sites Offering Various Interactive Applications:
Moderating Effects of Customers’ Internet Experience, Decision Support
Systems, 2004.

15 Pedersen dan Nysveen, An Exploratory Study, 2004
16 Pedersen dan Nysveen, An Exploratory Study, 2004
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konsisten berusaha memberikan harga yang lebih rendah yang
ditawarkan para pesaingnya. i

Tahap Kedua adalah loyalitas afektif. Pada tahap kedua ini
didasarkan pada aspek afektif kosumen. Sikap merupakan fungsi
dari kognisi (pengharapan) pada periode awal pembelian (masa
prakonsumsi) dan merupakan fungsi dari sikap sebelumnya
plus kepuasan di periode berikutnya(masa pasca konsumsi).
Johnson, Anderson, dan Fomell (dalam Ali Hasan, 2008: 86-
87) mengemukakan bahwa kepuasaan merupakan sebuah
konstrak kumulatif yang dapat dimodelkan sebagai model
dinamis kepuasan pasar. Secara matematis model tersebut
digambarkan sebagai berikut: Karena pendekatan behavioral
menekankan pada tindakan riil konsumendalam melakukan
pembelian ulang, terlihat adanya dua masa konsumsi( kon-
sumen sudah melakukan pembelian) dan dua masa pasca
konsumsi. Intervensi yang sangat kuat dari aspek afektif dapat
segera terlihat, baik sebagai sikap maupun sebagai komponen
afektif tentang kepuasan dalam loyalitas dalam tahap kedua.
Loyalitas tahap ini jauh lebih sulit diubah, karna loyalitasnya
sudah masuk kedalam benak konsumen sebagai afektif, bukan
sebagai sebuah kognisi yang mudah berubah. Afektif memiliki
sifat yang tidak mudah diubah , karena sudah terpadu dengan
kognisi dan evaluasi kosnumen secara keseluruhan tentang
suatu merek. Munculnya loyalitas afektif didorong oleh faktor
kepuasan. Namun belum menjamin adanya loyalitas. Niat
yang diutarakan konsumen merupakan sebuah pertanda awal
munculnya loyalitas. '
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Tahap ketiga adalah Loyalitas Konatif. Dimensi Konatif
(niat melakukan) dipengaruhi oleh perubahan-perubahan
afektif terhadap merek. Konasi menunjukkan suatu niat atau
komitmen untuk melakukan sesuatu ke sebuah tujuan ter-
tentu. Niat merupakan fungsi dari niat sebelumnya (pada
masa prakonsumsi). Maka loyalitas konatif merupakan suatu
kondisi loyal yang terdapat sebauh komitmen mendalam
untuk melakukan pembelian. Berdasarkan riset Crosby dan
Taylor menggunakan model runtutan psikologis: keyakinan
sikap niat yang memperlihatkan komitmen (niat) melakukan,
menybabkan prferensi tetap stabil untuk jangka panjang. Jenis
komitmen ini sudah melampaui tahap afektif, bagian dari
properti motivasional untuk mendapatkan merek yang disukai.
Afektif hanya menunjukkan kecenderungan motivasional,
sedangkan komitmen melakukan menunjukkan suatu keinginan
untuk menjalankan tindakan. Keinginan untuk membeli
ulang atau menjadi loyal itu hanya merupakan tindakan yang
diantisipasi tetapi belum terlaksana.

Tahap keempat: Loyalitas Tindakan Pembelian ulang me-
rupakan sebuah tindakan yang sangat penting bagi pemasar,
tetapi penginterpretasian loyalitas hanya pada pembelian
ulang saja tidak cukup, karena pelanggan yang membeli ulang
belum tentu mempunyai sebuah sikap positif terhadap barang
ataupun jasa yang dibeli. Pembelian ulang bukan dilakukan
bukan karena puas, melainkan mngkin karena tepaksa atau
faktor lainnya. Oleh karan itu, untuk mengenalli perilaku
loyal dilihat dari dimensi ini ialah dari komitmen pembelian
ulang yang ditujukan pada suatu merek produk dalam kuun
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waktu tertentu secar teratur. Banyak yang menyaksikan betapa
sulitnya menjamin bahwa pelanggan akan membeli kembali
dari penyedia yang sama jika ada pilihan lain yang lebih
menarik dari segi harga maupun pelayanannya. Dilihat dari
aspek perilaku atau tindakan, atau kontol tindakan(Pratkanis,
Breckler dan Greenwald, Foxall dan Goldsmith, Bagozzi,
Baumgartner dan Yi, dalam Ali Hasan, 2008:88), umumnya
dalam kontrol tindakan , niat yang diikuti oleh motivasi, me-
rupakan kondisi yang mengarah pada kesiapan bertindak dan
keinginan untuk mengatasi hambatan untuk mencapai sesuatu
dan penyelesaian hambatan. Ini menunjukkan loyalitas itu
dapat menjadi kenyataan melalui runtutan loyalitas kognitif,
kemudian loyalitas afektif dan loyalitas konatif dan akhirnya
sebagai loyalitas tindakan (loyalitas yang dibarengi dengan
komitmen dan tindakan).

Berdasarkan uraian di atas telah jelas digambarkan bagai-
mana loyalitas itu dapat menjadi kenyataan yakni dengan me-
lalui empat fase yaitu (kognitif, afektif, konatif dan tindakan).
Loyalitas mencakup dua hal yakni loyalitas sebagai perilaku
dan loyalitas sebagai sikap.

Penelitian loyalitas pelanggan pada umumnya lebih
menitikberatkan pada hal-hal yang erat kaitannya dengan pro-
duk atau loyalitas terhadap merek, akan tetapi loyalitas pada
perusahaan jasa sangat jarang diteliti”. Loyalitas terhadap

7 Josoe Blomer Ko De Ruyter dan Martin Netzels, Linking
Perceved Service Quality and Service Quality: A Multi-dimensional
Perspective, European Journal of Marketing, Vol. 33, No.11/12, 1999.
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suatu jasa cenderung lebih tergantung pada hubungan antar
individu, lainnya halnya dengan loyalitas pada barang yang
berwujud®®. Bagi pemasaran jasa, pelanggan dan karyawan di
lini depan berinteraksi untuk menciptakan jasa®. Jadi penyedia
jasa harus bekerja untuk berinteraksi secara efektif dengan cara
menempatkan ketrampilan karyawan jasa pada lini depan, dan
pada produksi jasa serta proses pendukung karyawan ini.

Setelah nilai suatu produk sampai di tangan pelanggan
dan kemudian pelanggan dapat menggunakan atau mengkon-
sumsinya secara optimal, sehingga konsumen merasa puas.
Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan mempunyai konse-
kuensi perilaku berupa komplain dan loyalitas pelanggan,
sehingga apabila organisasi atau perusahaan dapat memper-
hatikan segala hal yang dapat membentuk kepuasan pelang-
gan, maka kepuasan yangdirasakan oleh pelanggan secara
keseluruhan akan terbentuk.

Dimana kepuasan keseluruhan didefinisikan sebagai per-
nyataan afektif tentang reaksi emosional terhadap pengalaman
atas produk atau jasa, yang dipengaruhi oleh kepuasan pelangan
terhadap produk tersebut dan dengan informasi yang digunakan
untuk memilih produk. Kepuasan konsumen atau pelanggan
merupakan suatu darah kehidupan setiap perusahaan, sehingga
kepuasan pelanggan merupakan salah satu elemen penting

18 G. Macintosh dan Lochshin L.S, Retail Relationship and Store
Loyalty: a Multilevel Perspective, International Journal of Research in
Marketing, Vol. 14, 1998.

19 Philip Kotler dan Gary Amstrong, Principles of Marketing 7e.
Jakarta: PT. Prenhalindo Indonesia, 1998.
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dalam peningkatan kinerja pemasaran dalam suatu perusahaan
atau organisasi.

Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan dapat mening-
katkan intensitas membeli dari pelanggan tersebut. Dengan
terciptanya tingkat kepuasan pelanggan yang optimal maka
mendorong terciptanya loyalitas di benak pelanggan yang
merasa puas tadi. Loyalitas pelanggan dipandang sebagai ke-
kuatan hubungan antara sikap relatif seseorang dan bisnis
berulang. Hubungan ini dipandang karena dijembatani oleh
norma-norma sosial dan faktor-faktor situasional. Anteseden
kognitif, afektif, dan konatif dari sikap relatif diidentifikasikan
karena memiliki andil pada loyalitas, demikian juga konsekuensi
perilaku, perceptual dan motivasional.
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KUALITAS PELAYANAN
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A. Definisi Kualitas Pelayanan/Jasa

arasuraman, et al mendefinisikan service quality is a

function of the differences between expectation and per-

formance along the quality dimensions.! Maksudnya,
kualitas pelayanan jasa adalah perbedaan antara harapan dan
kenyataan yang diterima oleh pelanggan. Apakah harapan
kurang sesuai dari kenyataan yang diterima pelanggan atau
malah sebaliknya. Sedangkan menurut Bitner, kualitas pelayanan
merupakan keseluruhan kesan konsumen terhadap inferioritas/
superioritas organisasi beserta jasa yang ditawarkan?.

' A. Parasuraman; V.A. Zeithaml and L.L. Berry, A conceptual
model of service quality and its implications for future research, Journal
of Marketing , Vol. 49 No. 3, 1985.

2 Mary Jo Bitner dan A.R. Hubbert“Encounter Satisfaction Versus
Overall Satisfaction Versus Quality: The customer’s Voice In Service
Quality, New Direction In Theory and Practice, Sage Publication, 1994.

25

Kualitas Pelayanan




Konsep kualitas pelayanan seringkali dikembangkan se-

bagai perbandingan antara kualitas jasa yang dipersepsikan dan

diterima pelanggan dengan apa-apa yang mereka harapkan’.
Pada tingkat operasional banyak didominasi SERVQUAL ber-
dasarkan pada model kesenjangan®. Dan telah disetujui pula
bahwa kualitas pelayanan merupakan konsep multidimensi®.

B. Dimensi-Dimensi Kualitas Pelayanan/Jasa

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry yang melakukan pene-
litian khusus terhadap beberapa jenis jasa dan berhasil meng-
identifikasi sepuluh faktor utama yang menentukan kualitas
jasa. Kesepuluh faktor tersebut meliputi, yakni reliabilitas, daya
tanggap, kompetisi, akses, kesopanan, kredibilitas, keamanan,
akses komunikasi, kemampuan memahami pelanggan dan bukti
fisik. Kemudian Parasuraman merangkum dari 10 dimensi
menjadi 5 dimensi yakni, kompetisi, kesopanan, kredibilitas
dan keamanan dijadikan satu menjadi jaminan (assurance).
Selanjutnya akses komunikasi dan kemampuan memahami
pelanggan dijadikan satu menjadi empati (Emphaty). Tiga
dimensi lainnya adalah reliability, responsiveness dan tangible.

Dalam salah satu studi mengenai SERVQUAL oleh Para-
suraman yang melibatkan 800 pelanggan (yang terbagi dalam

* A. Parasuraman; V.A. Zeithaml and L.L. Berry, A conceptual
model, 1985.

*Josoe Blomer, Ko De Ruyter dan Martin Netzels, Linking
Perceved, 1999.

* A. Parasuraman; V.A. Zeithaml and L.L. Berry, A conceptual
model, 1985.
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empat perusahaan) berusia 25 tahun ke atas, disimpulkan
bahwa terdapat lima dimensi SERVQUAL sebagai berikut¢
mengemukakan 22 item petanyaan yang dapat dikelompokkan
menjadi 5 dimensi tentang kualitas pelayanan, yaitu:

a. Tangibles (berwujud), adalah fasilitas fisik, perlengkapan,
personilnya dan sarana komunikasi. Hal ini berkaitan
dengan fasilitas fisik, penampilan karyawan, peralatan
dan teknologi yang dipergunakan dalam memberi layanan,
fasilitas fisik seperti gedung, ruang tempat layanan, keber-
sihan, ruang tunggu, fasilitas musik, AC, tempat parkir
merupakan salah satu segi dalam kualitas jasa karena akan
memberikan sumbangan bagi konsumen yang memerlukan
layanan perusahaan. Penampilan karyawan yang baik akan
memberikan rasa dihargai bagi nasabah yang dilayani
sedang dalam peralatan dan teknologi yang dipergunakan
dalam memberikan layanan akan memberikan kontribusi
pada kecepatan dan ketepatan layanan.

Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan untuk meng-
hasilkan kinerja pelayanan yang dijanjikan secara akurat
dan pasti. Hal ini berarti bahwa pelayanan harus tepat
waktu dan dalam spesifikasi yang sama, tanpa kesalahan,
kapanpun pelayanan tersebut diberikan.

Responsiveness (keikutsertaan), yaitu kemampuan para
karyawan untuk membantu para nasabah dan memberikan
layanan dengan tanggap. Hal ini tercermin pada kecepatan,

¢ A. Parasuraman; V.A. Zeithaml and L.L. Berry, A conceptual
model, 1985.
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ketepatan layanan yang diberikan kepada nasabah, ke-
inginan karyawan untuk membantu para nasabah (misal:
customer service memberikan informasi seperti yang
diperlukan nasabah), serta adanya karyawan pada jam-
jam sibuk (seperti tersedianya teller pada jam-jam sibuk).

Assurance (Jaminan & Kepastian), yaitu kemampuan, keso-
panan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para
staff, bebas dari bahaya, risiko dan keragu-raguan. Berkaitan
dengan kemampuan para karyawan dalam menanamkan
kepercayaan kepada nasabah, adanya perasaan aman bagi
nasabah dalam melakukan transaksi, dan pengetahuan dan
sopan santun karyawan dalam memberikan layanan kepada
konsumen, pengetahuan, kesopanan dan kemampuan
karyawan akan menimbulkan kepercayaan dan keyakinan
terhadap perusahaan.
Empathy (Empati), yaitu kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan
memahami kebutuhan nasabah. Hal ini berhubungan
dengan perhatian atau kepedulian karyawan kepada pe-
langgan (misal: untuk menemui karyawan senior), kemu-
dahan mendapatkan layanan (berkaitan dengan banyak-
nya outlet, kemudahan mendapatkan informasi melalui
telepon). Kepedulian karyawan terhadap masalah yang
dihadapinya. Perusahaan memiliki objetifitas yaitu:
memperlakukan secara sama semua nasabah. Semua
nasabah berhak untuk memperolah kemudahan layanan
yang sama tanpa didasari apakah mempunyai hubungan
khusus dengan karyawan atau tidak.

Membangun Loyalitas Nasabah
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bahasan utama ketika suatu perusahaan menghasilkan
produk tidak sendiri. Aktivitas bisnis ini sangat lazim
dijumpai dalam kegiatan perekonomian, sehingga perusahaan

P ersaingan merebut pangsa pasar menjadi topik pem-

menawarkan berbagai macam strategi untuk menguasa pasar
dalam rangka memperpanjang daur hidup produknya. Salah
satu strategi mempertahankan dan merebut pangsa pasar yang

seluas-luasnya ini dalam dunia pemasaran disebut dengan .
bauran pemasaran. Bauran pemasaran (marketing mix) dalam
perspektif syariah, yakni':

! Hermawan Kertajaya dan M. Syakir Sula, Marketing Syariah,
Jakarta: Gema Insani Press, 2008.
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A. Produk (Product)

Tinjauan perspektif syariah, Islam memiliki batasan
tertentu yang lebih spesifik mengenai definisi produk. Ada tiga
hal yang perlu dipenuhi dalam menawarkan sebuah produk; 1)
produk yang ditawarkan memiliki kejelasan barang, kejelasan
ukuran/ takaran, kejelasan komposisi, tidak rusak/kadaluarsa
dan menggunakan bahan yang baik, 2) produk yang diperjual-
belikan adalah produk yang halal dan 3) dalam promosi
maupun iklan tidak melakukan kebohongan.

Jika barang itu rusak katakanlah rusak, jangan engkau sem-
bunyikan. Jika barang itu murah, jangan engkau katakan
mahal. Jika barang ini jelek katakanlah jelek, jangan engkau
katakan bagus. (HR. Tirmidzi).

Hadits tersebut juga didukung hadits riwayat Ibnu Majah
dan Ibnu Hambal, “Tidak dihalalkan bagi seorang muslim
menjual barang yang cacat, kecuali ia memberitahukannya,”.
Pernyataan lebih tegas disebutkan dalam al Quran Surat al
Muthaffifiin (1-3):

Osd3iid bl Je 163681 13) (V) cnadlaall 255
(1) &gl ko393 b T8 1305(Y)
~ “Kecelakaan besarlah bagi orang-orang yang curang[1561],
. (yaitu) orang-orang yang apabila menerima takaran dari
orang lain mereka minta dipenuhi, dan apabila mereka

menakar atau menimbang untuk orang lain, mereka
mengurangi.”

50

Membangun Loyalitas Nasabah

[1561] Yang dimaksud dengan orang-orang yang curang

di sini ialah orang-orang yang curang dalam menakar dan
menimbang.

Pemaparan sebelumnya, bisa di ambil kesimpulan bahwa
hukum menjual produk cacat dan disembunyikan adalah
haram.Maksudnya, produk meliputi barang dan jasa yang di-
tawarkan pada calon pembeli haruslah yang berkualitas sesuai
dengan yang dijanjikan. Persyaratan mutlak yang juga harus ada
dalam sebuah produk adalah harus memenuhi kriteria halal.

pha 1385 UM 136 LIS ASHLL Capnd 0 145025 ¥5
VoAl e o3 Gudll &) & 4Dl i 1g5in)
(\ V1) E)},a,!.aé

"Dan janganlah kamu mengatakan terhadap apa yang
disebut-sebut oleh lidahmu secara Dusta «Ini halal dan ini
haram», untuk mengada-adakan kebohongan terhadap
Allah. Sesungguhnya orang-orang yang mengada-adakan

kebohongan terhadap Allah Tiadalah beruntung”.(An-Nahl:
116)

Ly ) Bl Islazls bl ga 158 280 1
(o)) ke Gplasd

“Hai rasul-rasul, makanlah dari makanan yang baik-baik,

dan kerjakanlah amal yang saleh. Sesungguhnya aku Maha
mengetahui apa yang kamu kerjakan”. (al-Mu'minuun: 51)
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B. Harga (Price)

Dalam proses penentuan harga, Islam juga memandang
bahwa harga haruslah disesuaikan dengan kondisi barang
yang dijual. Nabi Muhammad SAW pernah marah saat melihat
seorang pedagang menyembunyikan jagung basah di bawah
jagung kering, kemudian si pedagang menjualnya dengan harga
tinggi Dalam sebuah hadits beliau mengatakan:

Mengapa tidak engkau letakkan yang kebasahan itu diatas

bahan makanan itu, sehingga orang-orang dapat menge-

tahui keadaannya. Barang siapa menipu, maka ia bukanlah

masuk golongan kita (HR. Muslim). .

C. Saluran Distribusi (Place)

Nabi Muhammad SAW melarang pemotongan jalur dis-
tribusi dengan maksud agar harga naik. Sebagaimana dise-
butkan dalam sebuah hadits: “Rasulullah SAW melarang
penghadangan rukban serta melarang pula berlomba-lomba
menaikkan penawaran,” (HR. Bukhari dan Muslim). Adapun
arti menghadang (talaqi) rukban, dalam hadits tersebut, ialah
menghadang para penjual yang biasanya (di negeri Arab) dengan
berkendaraan membawa dagangan dari daerahnya masing-
masing, lalu meminta supaya barang dagangannya diturunkan
disitu dan dibeli dengan harga semurah-murahnya. Sebab, si
pembeli tersebut akan memberikan berita bohong mengenai
harga yang sebenarnya saat itu kepada penjual-penjual yang dari
daerah tadi, tujuan berdustanya itu adalah supaya mendapatkan
dagangan dengan harga semurah-murahnya.
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Oleh karena itu, Islam melarang adanya ikhtikar atau
penimbunan (monopoly’s rent-seeking), sebab ikhtikar akan
menyebabkan berhentinya saluran distribusi yang meng-
akibatkan kelangkaan sehingga harga barang tersebut akan
meningkat. Larangan ikhtikar didasari hadits yang menyebutkan
bahwa: “Tidaklah orang melakukan ikhtikar itu kecuali ia
berdosa”.(HR Muslim, Ahmad, dan Abu Dawud).

D. Promosi (Promotion)

Hal ini tersirat dalam hadits-hadits berikut:

Pedagang yang jujur dan dapat dipercaya akan bersama
para nabi, orang-orang yang benar-benar tulus dan para
syuhada (HR. Tarmidzi dan Ibnu Majah).

Allah akan memberikan rahmat-Nya kepada setiap orang
yang bersikap baik ketika menjual, membeli, dan mem-
buat suatu pernyataan (HR. Bukhari). Sumpah palsu itu
merusakkan dagangan dan melenyapkan keberkahan
pekerjaan (HR. Bukhari dan Muslim).

Celakalah bagi seseorang pedagang yang suka menye-
butkan:.ya, demi Allak’ atau ‘tidak, demi Allak’. Celaka
pulalah bagi seorang pekerja yang menunda-nunda kerjanya
sampai besok atau besok lusa (HR. Anas r.a).

Menurut Philip Kotler, Marketing mix is the set of marketing
tools that the firm uses to pursue its marketing objectives in the
target market. McCarthy classified these tools into four broad
groups that he called the four Ps of marketing: product, price,
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place, and promotion®. Maksudnya, bauran pemasaran adalah
sejumlah alat-alat pemasaran yang digunakan perusahaan
untuk menyakinkan obyek pemasaran atau target pasar yang
dituju.

Menurut Stanton (1978), definisi bauran pemasaran (mar-
keting mix) adalah kombinasi dari 4 variabel atau kegiatan yang
merupakan inti dari sistem pemasaran perusahaan yaitu produk,
harga, kegiatan promosi dan sistem distribusi. Selanjutnya
McCarthy mempopulerkan pembagian kiat pemasaran ke
dalam 4 (empat) faktor yang disebut the four Ps: product, price,
place, and promotion™. Keempat bauran pemasaran tersebut
secara singkat dijelaskan sebagai berikut:

a. Product (produk) adalah segala sesuatu yang ditawarkan
kepada masyarakat untuk dilihat, dipegang, dibeli atau di-
konsumsi. Produk dapat terdiri dari product variety, quality,
design, feature, brand name, packaging, sizes, services, war-
ranties, and returns.

b. Price (harga), yaitu sejumlah uang yang konsumen bayar
untuk membeli produk atau mengganti hal milik produk.
Harga meliputi last price, discount, allowance, payment
period, credit terms, and retail price.

c. Place (tempat), yaitu berbagai kegiatan perusahaan untuk

membuat produk yang dihasilkan/dijual terjangkau dan

tersedia bagi pasar sasaran. Tempat meliputi antara lain

2 Philip Kotler, Marketing Management Millenium Edition, New
Jersey, 2001.
3 Philip Kotler, Marketing Management, 2001.
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channels, coverage, assortments, locations, inventory, and
transport.

d.  Promotion (promosi), yaitu berbagai kegiatan perusahaan
untuk mengkomunikasikan dan memperkenalkan produk
pada pasar sasaran. Variabel promosi meliputi antara lain
sales promotion, advertising, sales force, public relation, and
direct marketing. Variabel promosi atau yang lazim disebut

bauran komunikasi pemasaran:

1. Advertising, yaitu semua bentuk presentasi nonpersonal
dan promosi ide, barang, atau jasa oleh sponsor yang
ditunjuk dengan mendapat bayaran.

2. Sales promotion, yaitu insentif jangka pendek untuk
mendorong keinginan mencoba atau pembelian produk
dan jasa. :

3. Public relations and publicity, yaitu berbagai program yang
dirancang untuk mempromosikan dan/atau melindungi
citra perusahaan atau produk individual yang dihasilkan.

4. Personal selling, yaitu interaksi langsung antara satu atau
lebih calon pembeli dengan tujuan melakukan penjualan.

5. Direct marketing, yaitu melakukan komunikasi pema-
saran secara langsung untuk mendapatkan respon dari
pelanggan dan calon tertentu, yang dapat dilakukan
dengan menggunakan surat, telepon, dan alat penghu-
bung nonpersonal lain.

Jadi bauran pemasaran (marketing mix) merupakan suatu
bauran, unsur-unsur pemasaran tersebut saling mempengaruhi
satu sama lain sehingga bila salah satu tidak tepat pengorga-
nisasiannya akan mempengaruhi strategi pemasaran secara
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keseluruhan. Dengan demikian pada penelitian ini akan
unsur-unsur bauran pemasaran (markating mix): 1). Produk
(product), 2). Harga (price), 3). Promosi (promotion) dan
4). Tempat (place on).
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A. Kepuasan Pelanggan/Nasabah

epuasan pelanggan atau nasabah akhir-akhir ini
I{menj adi fokus perhatian oleh hampir semua pihak,

, baik pemerintah, pelaku bisnis, konsumen dan
sebagainya. Hal ini dikarenakan semakin baiknya pemahaman
mereka atas konsep kepuasan nasabah sebagai strategi untuk
memenangkan persaingan di dunia bisnis. Sehingga kepuasan
nasabah merupakan hal yang penting bagi penyelenggara jasa,
karena nasabah akan menyebarluaskan rasa puasnya kepada

calon nasabah, sehingga akan menaikkan reputasi pemberi
jasa atau pihak perbankan.

G Tl 6 sz (¥ G 2aaHT 5 b G L
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‘dan yang mempersatukan hati mereka (orang-orang yang
beriman)[622]. walaupun kamu membelanjakan semua
(kekayaan) yang berada di bumi, niscaya kamu tidak dapat
mempersatukan hati mereka, akan tetapi Allah telah mem-
persatukan hati mereka. Sesungguhnya Dia Maha gagah
lagi Maha Bijaksana”. (al-Anfal: 63).

[622] Penduduk Madinah yang terdiri dari suku Aus dan
Khazraj selalu bermusuhan sebelum Nabi Muhammad s.a.w
hijrah ke Medinah dan mereka masuk Islam, permusuhan
itu hilang.

(£8) i 3|,s¢u¢wu>z}s ANNE

“Maka berbicaralah kamu berdua kepadanya dengan kata-

kata yang lemah lembut, Mudah-mudahan ia ingat atau
takut».

Pengertian kepuasan pelanggan menurut Oliver adalah
karakteristik pelanggan yang merasa surprise atas harapannya'.

Sedangkan menurut Bery dan Parasuraman, kepuasan pelanggan

sebagai perbandingan antara layanan yang diharapkan (expec-
tation) dan kinerja (performance)>. Menurut Kurtz and Boone,
“customer satisfaction is the ability of goods or services to meet or

! Richard L Oliver dan Jhon E Swan, Consumer Perceptions of
Interpersonal Equity and Satisfaction in Transaction: a Field Survey
Approach, Journal Marketing, 1989.

2 A. Parasuraman; V.A. Zeithaml and L.L. Berry, A conceptual
model of service quality and its implications for future research, ]oumal
of Marketing , Vol. 49 No. 3, 1985.
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exceed buyer need and expectations™. Jika saat pelanggan membeli
dan menggunakan suatu produk, dan mampu memenuhi bahkan
melampaui kebutuhan dan harapannya, maka akan terjadi
kepuasan.

Menurut Engel, et al * menyatakan bahwa kepuasan pelang-
gan evaluasi purna beli di mana alternative memilih sekurang-
kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampui
harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila
hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan.
Philip Kotler mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan
ialah perasan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil)
suatu produk dan harapan-harapannya’.

Dari uraian definisi di atas, bisa disimpulkan bahwa kepuas-
an pelanggan adalah evaluasi atas post consumption atas suatu
barang atau jasa. Walaupun banyak definisi mengenai kepuasan
pelanggan atau nasabah yang berbeda, tetapi hal yang terpenting
adalah kepuasan pelanggan tidak dapat diukur dengan ukuran
yang obyektif, kepuasan pelanggan harus dilihat secara abstrak
dan merupakan fenomena yang bisa diukur dengan banyak
indikator. Pengukuran kepuasan pelanggan yang demikian

* Louis E., Boone and David L. Kurtz, Contemporary Marketing
Plus, The Dryden Press, 1995.

“James F.Engel, Roger D. Blackwell dan Paul W. Miniard,
Consumer Behavior, Jakarta: Bina Rupa Aksara, 1995.

5 Philip Kotler, Marketing Management, Jakarta: PT. Prenhalindo,
1997
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. Faktor Utama Kepuasan Pelanggan

banyak dilakukan pada berbagai industri, bahkan pada individu
sekalipun.

Lebih lanjut menurut Andreassens, kepuasan nasabah bisa

dibentuk melalui 3 item yaitu:
1.
2,

Tingkat kepuasan terhadap pelayanan secara keseluruhan.

Tingkat kepuasan terhadap pelayanan apabila dibandingkan
dengan jasa sejenis. -

Keinginan mencari pelayanan serupa.

Kualitas perlu dipahami dan dikelola dalam seluruh bagian

organisasi kualitas jasa sendiri meliputi empat aspek’.
I

Pertemuan jasa (service encounter). Pertemuan jasa
merupakan segala interaksi langsung antara pelanggan
dengan karyawan dan fasilitas fisik penyedia jasa.

Desain jasa (service design). Desain jasa adalah proses yang
dilalui pelanggan dalam rangka memperoleh suatu jasa.

Produktivitas jasa (service productivity). Produktivitas jasa
adalah hubungan antara kualitas dan kuantitas barang atau
jasa yang diproduksi dengan kualitas sumberdaya yang
dipergunakan untuk menghasilkan barang/jasa tersebut.
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¢ Tor Wallin Andreassen, Satisfaction Loyalty and Reputation as

Indicators of Customer Orientation in the Public Sector, International
Journal of Public Sector Management, Vol.7 No.2, 1994.

7 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, Jakarta: PT. Andi, 2000.

4.

' Budaya dan organisasi jasa. Kualitas jasa dapat pula di-

pengaruhi oleh budaya organisasi dan cara pengorgani-
sasiannya.

Adapun strategi dalam meningkatkan kualitas jasa terdiri

dari:

o N on W ob W ko e

Mengidentifikasi determinan utama kualitas jasa
Mengelola harapan pelanggan

Mengelola bukti (evidence) kualitas jasa
Mendidik konsumen tentang jasa
Mengembangkan budaya kualitas

Menciptakan automating quality
Menindaklanjuti jasa

Mengembangkan sistem informasi kualitas jasa
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A. Rancangan Penelitian

ancangan penelitian ini adalah field research yang
dikelompokkan ke dalam jenis penelitian penjelasan

(explanatory research) karena tujuannya adalah untuk
menjelaskan hubungan kausal antara variabel melalui pengujian
hipotesis dan juga merupakan penelitian konklusif karena
memenuhi karakteristik sebagai berikut':

Tujuannya adalah untuk menguji hipotesis mengenai hu-
bungan antara variabel-variabel yang diteliti;

Informasi yang diperlukan didefinisikan dengan jelas;

Proses penelitian formal dan terstruktur;

! Malhotra K. Naresh, Marketing Research: An Applied Orientation,
sixth edition, New York: Person.2009.
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Menggunakan sampel yang relatif cukup besar dan repe-
sentatif; :

5. Analisis yang digunakan teknik kuantitatif.

B. Populasi

Populasi adalah wilayah generaliasasi yang terdiri atas:
obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulan?. Populasi dalam penelitian ini
adalah nasabah pengguna layanan BPRS Mitra Syariah Gresik
yang berjumlah 625 orang.

C. Teknik Pengambilan Sampel

Menurut Sugiyono, purposive sampling adalah teknik pe-
nentuan sampel dengan mengambil sampel yang didasarkan
pada pertimbangan tertentu®. Pada analisis SEM, ukuran
sampel yang sesuai adalah antara 100-200*. Menurut pendapat
Ferdinand jumlah ukuran sampel yakni tergantung pada jumlah
indikator yang digunakan dalam seluruh variabel laten®. Jumlah
sampel adalah jumlah indikator dikali 5 sampai 10.

? Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, Bandung, Alfa Beta, 2007.
3 Sugiyono, Metode Penelitian, 2007.

* Augusty Ferdinand, Structural Equation Modelling Dalam
Penelitian Manajemen. Aplikasi Model- model Rumit Dalam Penelitian
Untuk Tesis, Magister & Disertasi Doktor, Semarang : BP UNDIP, 2002.

* Augusty Ferdinand, Structural Equation, 2002.
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Atas dasar indikator yang digunakan dalam penelitian
ini yang berjumlah 14 indikator, maka jumlah sampelnya 70-
140 sampel. Namun demikian berdasarkan pertimbangan ke-
praktisan dan biaya, ukuran sampel, ditetapkan sebanyak 100
orang nasabah pembiayaan yang pernah datang ke BPRS Mitra
Syariah Gresik.

D. Definisi Vafiabel

1. Definisi Konsep Variabel

Bagian ini akan dibicarakan mengenai definisi variabel dari
sisi konsep, bertujuan supaya tidak terjadi interpretasi yang
salah atau keliru tentang variabel tersebut, misalnya meng-
hindari terjadinya interpretasi ganda. Berikut definisi konsep
pada masing-masing variabel dalam penelitian ini

a. Kualitas Pelayanan (Xl), menurut Parasuraman. A., Berry,
L.L dan Zeithaml, V.A, adalah service quality is a function of
the differences between expectation and performance along
the quality dimensions.® Maksudnya, kualitas pelayanan
jasa adalah perbedaan antara harapan dan kenyataan yang
diterima oleh pelanggan. Dan dimensi-dimensi kualitas
pelayanan/disini mengutip hasil penelitian Zeithmal, Bery
dan Parasuraman (1996), Tangibles (Bukti Fisik), Reliability
(Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan), Assurance
(Jaminan dan kepastian) dan Emphaty (Empati).

% A. Parasuraman; V.A. Zeithaml and L.L. Berry, A conceptual
model of service quality and its implications for future research, Journal
of Marketing , Vol. 49 No. 3, 1985..
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b. Bauran Pemasaran (X,), dikutip dari pendapat Philip
Kotler, Marketing mix is the set of marketing tools that the
firm uses to pursue its marketing objectives in the target
market. McCarthy classified these tools into four broad groups
that he called the four Ps of marketing: product, price, place,
and promotion’. Maksudnya, bauran pemasaran adalah
sejumlah alat-alat pemasaran yang digunakan perusahaan
untuk menyakinkan obyek pemasaran atau target pasar
yang dituju.

¢. Kepuasan Nasabah (X,), menurut pendapat yang dikutip
dari Bery dan Parasuraman, kepuasan pelanggan sebagai
perbandingan antara layanan yang diharapkan (expectation)
dan kinerja (performance)®.

d. Loyalitas Nasabah (Y), pengertian loyalitas nasabah
menurut Oliver yang dikutip oleh Jacoby dan Nysveen’,
loyalitas sebagai komitmen yang dalam untuk melakukan
pembelian ulang atau memilih kembali suatu barang atau
jasa secara konsisten pada masa yang akan datang. Dalam
pengukuran loyalitas menurut Oliver dalam Pedersen dan

7 Philip Kotler, Marketing Management Millenium Edition, New
Jersey, 2001.

® A. Parasuraman; V.A. Zeithaml and L.L. Berry, A conceptual
model, 1985..

° Pedersen dan Nysveen, An Exploratory Study of Customers’ Percep-
tion of Company Web Sites Cffering Various Interactive Applications:
Moderating Effects of Customers’ Internet Experience,” Decision Support
Systems, 2004.
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Nysveen (2004), yakni loyalitas kognitif, loyalitas afelkif,
loyalitas konatif dan loyalitas tindakan. '

2. Definisi Operasional Variabel

Pada bagian ini zkan dijelaskan definisi operasional vari:abel
dalam penelitian ini. Masing-masing definisi operasional ter-
sebut akan dibahas sebagai berikut:

a. Kualitas Pelayanan (X)), adalah penilaian nasabah ter-
hadap kualitas pelayanan BPRS Mitra Syariah Gresik.
Adapun kriteriz pengukurannyamenggunakan indikator
pengukuran yang disampaikan Zeithmal, Bery dan
Parasuraman (1996) sebagai berikut : Tangibles ( Bukti Fizsk),
Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapian),
Assurance (Jaminan dan kepastian) dan Emphaty (Emprati).

Tangibles (Bukti Fisik), adalah penilaian nasabah terhadap
tampilan fisik, kelengkapan formulir, peralatan dan perilldku
karyawan. Berikut item indikator dari bukti fisik adallzh:

Lokasi bank;

Tempat Parkir;

Ruang publik yang nyaman;

Peralatan kantor yang modern dan memadai;
Perilaku karyawan;

Brosur dan formulir yang lengkap dan menarik.

* & & & o o

Pengukuran bukti fisik dalam penelitian ini terdiri atts 6
item pertanyaan. Skor penilaian dengan menggunakan skala
Likert 1-5, dari jawaban sangat tidak setuju hingga sangaitse-
tuju. Skor terendah memperlihatkanburuknya tampilan ffisk,
kelengkapan formulir, peralatan danperilaku karyawan BiPRS
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Mitra Syariah Gresik. Sedangkan skor tertinggi, menunjukkan
baiknya tampilan fisik, kelengkapan formulir, peralatan dan
perilaku karyawan BPRS Mitra Syariah Gresik.

Reliabilii‘y (Kehandalan), adalah penilaian nasabah terhadap
kemampuan BPRS Mitra Syariah Gresik dalam memberikan
pelayanan yang dijanjikan secara akurat, teliti dan terpercaya.
Adapun item dari indikator tersebut sebagai berikut:

¢ Keakuratan informasi saldo pembiayaan;

¢ Keakuratan catatan transaksi/rekening;

¢ Pemenuhan jadwal yang tepat waktu;

¢ Informasi yang diberikan oleh karyawan akurat dan
memuaskan.

Pengukuran kehandalan dalam penelitian ini terdiri dari
4 item pertanyaan. Skor penilaian dengan menggunakan skala
Likert 1-5, dari jawaban sangat tidak akurat hingga sangat
akurat. Skor terendah menunjukkan buruknya kemampuan
BPRS Mitra Syariah Gresik dalam menghadapi masalah dhan
respon terhadap masalah nasabah. Selanjutnya skor tertinggi,
menunjukkan baiknya kemampuan BPRS Mitra Syariah Gresik
dalam menghadapi masalah dan respon terhadap masalah
nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik.

Responsiveness (Keikutsertaan) adalah kemampuan para
karyawan untuk membantu para nasabah dan memberikan
layanan dengan tanggap. Berikut item indikator pengukuran
ketanggapan:

¢ Kepekaan terhadap nasabah satu dengan yang lain
yang berbeda;
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* Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang se-
suai dengan kebutuhan masing-masing nasabah;

* Kecepatan dan ketepatan dalam menyelesaikan setiap
transaksi.

Pengukuran keikutsertaan dalam penelitian ini terdiri dari
Hilem pertanyaan. Skor penilaian dengan menggunakan skala

Likert 1-5, dari jawaban sangat tidak setuju hingga sangat setuju.
Skor terendah menunjukkan buruknya keikutsertaan karyawan
WIS Mitra Syariah Gresik dalam memberikan pelayanan bagi
anabah. Selanjutnya skor tertinggi, menunjukkan baiknya
kulkutsertaan karyawan BPRS Mitra Syariah Gresik dalam
memberikan pelayanan bagi nasabah.

Assurance (Jaminan & Kepastian), yaitu penilaian nasabah
Mengenal kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya
- Yuhy dimiliki oleh para karyawan, bebas dari bahaya, risiko
- il keragu-raguan. Selanjutnya indikator pengukuran yang
dlipakai adalah sebagai berikut:

¢ Kemampuan para karyawan BPRS Mitra syariah Gresik
dalam menanamkan kepercayaan kepada nasabah;

* Adanya perasaan aman bagi nasabah dalam melakukan
transaksi;

* Pengetahuan karyawan dalam memberikan layanan
kepada nasabah;

¢ Kerahasiaan nasabah terjamin;

Pengukuran jaminan dalam penelitian ini terdiri dari 4 item
Peitanyaan. Skor penilaian dengan menggunakan skala Likert
- 1 5, darl jawaban sangat tidak terjanim sampai tidak terjamin.
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Skor terendah menunjukkan jaminan dan kepastian yang di-
berikan oleh BPRS Mitra Syariah Gresik yang sangat buruk
terhadap nasabah. Selanjutnya skor tertinggi, menunjukkan
baiknya kemampuan BPRS Mitra Syariah Gresik dalam mem-
berikan jaminan pelayanan terhadap nasabah BPRS Mitra
Syariah Gresik.

Empathy (Empati), merupakan penilaian nasabah tentang
sikap dan perilaku karyawan BPRS Mitra Syariah Gresik,
kemampuannya berkomunikasi dengan baik, dapat memahami
kebutuhan khusus nasabah dan mudah dihubungi. Selanjutnya
beberapa item indikator yang digunakan dalam pengukuran
sebagai berikut:

¢ Sikap ramah karyawan;

¢ Selalu tersenyum dan menghormati nasabah;

¢  Sikap selalu mendengarkan dan menghargai keluhan
~nasabah;

Pengukuran empati dalam penelitian ini terdiri atas 3 item
pertanyaan. Skor penilaian dengan menggunakan skala Likert
1-5, dari jawaban sangat tidak setuju hingga sangat setuju. Skor
paling rendah menunjukkan buruknya sikap dan perilaku cus-
tomer services/ teller karyawan BPRS Mitra Syariah Gresik.
Sedangkan skor paling tinggi, menunjukkan baiknya sikap
dan perilaku customer services/ teller karyawan BPRS Mitra
Syariah Gresik.

b. Bauran Pemasaran (X,), adalah kombinasi dari 4 variabel
atau kegiatan yang merupakan inti dari sistem pemasaran
perusahaan yaitu produk, harga, kegiatan promosi dan
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system. Pengukuran yang digunakan menurut pendapat
Kotler (2001) yang terdiri dari product (produk), price
(harga), place (tempat) dan promotion (promosi)"’.

Product (Produk) (X, ), yakni segala sesuatu yang dita-
warkan kepada masyarakat untuk dilihat, dipegang, dibeli
atau dikonsumsi. Adapun item indikator pengukuran yang
digunakan adalah:

Variasi produk pembiayaan BPRS Mitra syariah Gresik
menarik nasabah;

Produk pembiayaan BPRS Mitra syariah Gresik lebih
berkualitas dibanding produk sejenis;

Desain dan skim pembiayaan BPRS Mitra Syariah
Gresik menarik nasabah;

Jaminan pembayaran jasa produk pembiyaan BPRS
Mitra Syariah yang lebih bersaing.

Pengukuran produk dalam penelitian ini terdiri atas 4 item
pertanyaan. Skor penilaian dengan menggunakan skala Likert
|5, dari jawaban sangat tidak setuju hingga sangat setuju.
Skor paling rendah menunjukkan buruknya kualitas produk
pembiayaan BPRS Mitra Syariah Gresik. Sedangkan skor paling
{inggi, berkualitasnya produk pembiayaan pada BPRS Mitra
Syariah Gresik.

Prices (Harga) (X,,), merupakan sejumlah uang yang
nusabah bayar untuk membeli produk atau mengganti hal
milik produk. Selanjutnya item indikator pengukuran yang
igunakan sebagai berikut:

1 Philip Kotler, Marketing Management, 2001.
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¢ Tingkat pembayaran jasa pembiayaan BPRS Mitra
syariah Gresik bersaing dibandingkan dengan Bank
lain;
Nasabah mendapatkan potongan pembayaran jasa
pembiayaan BPRS Mitra syariah Gresik apabila ter-
dapat pembayaran lebih awal dalam pelunasan;
Periode atau jangka waktu pembayaran fleksibel sesuai
dengan keinginan nasabah.

Pengukuran harga dalam penelitian ini ada 4 item per-
tanyaan. Skor penilaian dengan menggunakan skala Likert
1-5, dari jawaban sangat tidak setuju hingga sangat setuju.
Skor paling rendah menunjukkan mahalnya jasa pembiayaan
BPRS Mitra Syariah Gresik. Sedangkan skor paling tinggi, me-
nunjukkan rendahnya pembiayaan pada BPRS Mitra Syariah
Gresik.

Place (Tempat) (X, ,) merupakan berbagai kegiatan BPRS
Mita Syariah Gresik untuk membuat produk yang dihasilkan/
dijual terjangkau dan tersedia bagi pasar sasaran yakni segala
sesuatu yang ditawarkan kepada masyarakat untuk dilihat, di-
pegang, dibeli atau dikonsumsi. Adapun item indikator peng-
ukuran yang digunakan adalah:

¢ Lokasi kantor BPRS Mitra syariah Gresik dekat dengan

jalan raya;

Kantor BPRS Mitra Syariah Gresik mudah dijangkau
oleh kendaraan umum;

Kantor BPRS Mitra Syariah Gresik mudah dicari dan
diakses.
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Pengukuran tempat dalam penelitian ini terdiri atas 3 item
pertanyaan. Skor penilaian dengan menggunakan skala Likert
-5, dari jawaban sangat tidak setuju hingga sangat setuju. Skor
terendah menunjukkan sulitnya lokasi, kantor BPRS Mitra
Syariah Gresik dijangkau dan diakses oleh nasabah. Kemudian
skor tertinggi, memperlihatkan bahwa lokasi dan kantor BPRS
Mitra Syariah Gresik mudah dijangkau dan diakses oleh
nasabah.

Promotion (promosi) (X, ,), merupakan berbagai kegiatan
perusahaan untuk mengkomunikasikan dan memperkenalkan
produk pada pasar sasaran.

Adapun item indikator pengukuran yang digunakan
adalah:

Brosur BPRS Mitra syariah Gresik memberikan infor-
masi yang lengkap;

Iklan BPRS Mitra syariah Gresik menarik nasabah;
Hadiah yang diberikan BPRS Mitra Syariah Gresik
menarik nasabah.

Pengukuran produk dalam penelitian ini terdiri atas 3 item
pertanyaan. Skor penilaian dengan menggunakan skala Likert
I-5, dari jawaban sangat tidak setuju hingga sangat setuju. Skor
paling rendah menunjukkan kurangnya promosi BPRS Mitra
Syariah Gresik. Sedangkan skor paling tinggi, menunjukkan
Intensitas promosi pada BPRS Mitra Syariah Gresik yang sering.

¢, Kepuasan Nasabah (X)), merupakan pernyataan dari res-
ponden terhadap perasaan senang atau kecewa yang berasal
dari perbandingan antara kesannya dengan harapannya
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dengan kriteria pengukuran berdasar pendapat Tsiros &
Mittal (2000), Jamal & Nassar (2002) dan Zaid (2000) yang
dikutip oleh Sudirman Zaid"' :

¢ Perasaan senang terhadap kinerja produk/jasa BPRS
Mitra Syariah Gresik;
Perasaan puas terhadap kinerja produk/jasa BPRS
Mitra Syariah Gresik;
Kesesuaian kinerja produk/jasa BPRS Mitra Syariah
Gresik atas dasar informasi yang didapat dan;
Kinerja produk/jasa BPRS Mitra Syariah Gresik yang
tidak mengecewakan.

Penilaian mengenai kepuasan nasabah secara umum dalam
penelitian ini terdiri atas 4 item pertanyaan. Skor penilaian
dengan menggunakan skala Likert 1-5, dari jawaban sangat tidak
setuju hingga sangat setuju. Skor paling rendah menunjukkan
secara umum pelayanan kantor BPRS Mitra Syariah Gresik
sangat buruk. Adapun skor paling tinggi, menunjukkan secara
umum pelayanan kantor BPRS Mitra Syariah Gresik sangat
baik terhadap nasabah.

d. Loyalitas Nasabah (Y), adalah pernyataan dari responden
tentang sebuah menggunakan produk atau layanan yang
disukai di masa yang akan datang mendatang meskipun
ada pengaruh situasional dan upaya-upaya pemasaran
yang memiliki potensi dapat mengubah perilaku. Dalam

! Sudirman Zaid, “Pengaruh Kemampuan Mengolah Informasi
Terhadap Loyalitas Nasabah BRI di Sulawesi Tenggara”, Surabaya:
Universitas Airlangga, 2005.
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pengukuran loyalitas menurut Oliver dalam Pedersen dan
Nysveen (2004), yakni loyalitas kognitif, loyalitas afektif,
loyalitas konatif dan loyalitas tindakan.

Loyalitas kognitif (Y, ,), adalah loyalitas nasabah yang ter-
bentuk hanya didasari oleh informasi mengenai produk bank
syariah yang diterimanya. Berikut ini indikator dari variabel
loyalitas kognitif, yaikni:

¢ Kemungkinan nasabah akan memilih BPRS Mitra

Syariah Gresik karena informasi tentang kemampu-
annya untuk secara penuh menjalankan operasional
secara penuh berdasar prinsip-prinsip syariah.
Kemungkinan nasabah akan memilih BPRS Mitra
Syariah Gresik disebabkan kualitas pelayanan yang
diberikan.

Kemungkinan nasabah memilih BPRS Mitra Syariah
Gresik karena inovasi produknya.

Pengukuran loyalitas kognitif dalam penelitian ini terdiri
dari 3 item pertanyaan. Skor penilaian dengan menggunakan
skala Likert 1-5, dari jawaban sangat tidak terjanim sampai
lidak terjamin. Skor terendah menunjukkan rendahnya loyalitas
nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik yang. Sedangkan skor ter-
linggi, menunjukkan baiknya tinggnya loyalitas nasabah BPRS
Mitra Syariah Gresik.

Loyalitas Afektif (Y, ,) merupakan loyalitas nasabah yang
terbentuk karena sikap mereka terhadap bank syariah. Item
indikator pengukuranya adalah berikut:

¢ BPR syariah lebih baik daripada bank lain;
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¢ Lebih menyukai BPR syariah daripada bank lain

Pengukuran loyalitas kognitif dalam penelitian ini terdiri

atas 2 item pertanyaan. Skor penilaian dengan menggunakan
skala Likert 1-5, dari jawaban sangat tidak yakin hingga sangat
yakin. Skor terendah menunjukkan rendahnya keyakinan
nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik. Sedangkan skor paling
tinggi, menunjukkan tingkat keyakinan nasabah yang tinggi
pada BPRS Mitra Syariah Gresik.

Loyalitas Konatif (Y, ) ialah keinginan nasabah untuk tetap
menjadi nasabah bank syariah untuk masa yang akan datang
(itikad berprilaku). Sedangkan item indikator pengukurannya
adalah:

¢ Berminat hanya akan menggunakan layanan BPRS
Mitra Syariah Gresik;

¢ Berminat akan terus menggunakan layanan BPRS
Mitra Syariah Gresik;

Pengukuran loyalitas konatif dalam penelitian ini terdiri
atas 2 item pertanyaan. Skor penilaian dengan menggunakan
skala Likert 1-5, dari jawaban terendah yakni sangat tidak yakin
hingga sangat yakin. Skor terendah menunjukkan rendahnya
keyakinan nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik. Sedangkan skor
paling tinggi, menunjukkan tingkat keyakinan nasabah yang
tinggi pada BPRS Mitra Syariah Gresik.

Loyalitas tindakan (Y, ) adalah tindakan nasabah untuk
tetap menjadi nasabah BPRS Mitra Syariah dibandingkan BPR
lainya. Berikut item indikator pengukurannya:
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¢ Kapan saja nasabah BPRS Mitra Syariah membutuhkan
jasa layanan, akan tetap memakai layanan BPRS Mitra
Syariah Gresik;

¢ Kesediaan untuk memberikan kalimat atau kata yang
positif pada orang lain mengenai pelayanan BPRS
Mitra Syariah Gresik.

Pengukuran loyalitas tindakan dalam penelitian ini terdiri
dari 2 item pertanyaan. Skor penilaian dengan menggunakan
skala Likert 1-5, dari jawaban terendah yakni sangat tidak yakin
hingga sangat yakin. Skor terendah menunjukkan rendahnya
loyalitas nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik. Sedangkan skor
paling tinggi, menunjukkan tingginya loyalitas nasabah pada
BPRS Mitra Syariah Gresik.

I, Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data pada penelitian ini merupakan
metode penelitian primer dengan menggunakan metode survei,
yang bertujuan untuk mengumpulkan informasi dari responden
dengan menggunakan kuesioner berisi daftar pernyataan
yang disampaikan langsung kepada responden, yaitu nasabah
pembiayaan PT. BPRS Mitra Syariah Gresik. Penggunaan me-
tode ini dikarenakan responden dapat memperhatikan dan
mempertimbangkan pernyataan dan jawaban dengan jelas,
pewawancara dapat menggali informasi yang lebih rinci dan
Juga dapat mengontrol pertanyaan yang diberikan.

Responden memberikan jawaban kuesioner dengan mem-
berikan tanda (V) pada skala sikap 1-5 yang dirasakan paling
benar oleh responden atas pertanyaan-pertanyaan dalam
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kuesioner. Skala pengukuran yang digunakan adalah skala
pengukuran ordinal, digunakan untuk mengukur sikap res-
ponden terhadap suatu jawaban. Skala pengukuran terbagi
dalam beberapa skala yang masing-masing skala mempunyai
skor penilaian antara 1-5, dimana skor 1 untuk jawaban res-
ponden yang sangat rendah sampai dengan skor 5 untuk
jawaban responden yang sangat tinggi.

Penggunaan skala 1-5 mengingat skala tersebut lazim di-
gunakan dalam jurnal-jurnal penelitian pemasaran dan untuk
menghindari adanya jawaban ragu-ragu (central tendency
effect). Skala penilaian tersebut adalah sebagai berikut:

1. Sangat tidak setuju
2. Tidak Setuju
3. Netral

4. Setuju
5

Sangat Setuju

F. Analisis Uji Validitas dan Reliabilitas

Menurut Sugiyono, validitas yang digunakan untuk meng-
ukur sikap adalah validitas konstruksi®, yaitu dengan meng-
hitung korelasi masing-masing pertanyaan sikap dengan skor
total yang menggunakan rumus teknik korelasi “product
moment” sebagai berikut:

MY x1)-3xYr) _
vz x-CaFHvzr-

1> Sugiyono, Metode Penelitian, 2007.

=
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Keterangan :

r=AngkaKkorelasi product moment yaitu konsistensi internal
(internal consistency) dalam pernyataan- pernyatan
responden.

N =Jumlah responden
X = Kolom pernyataan i
Y = Jumlah total pernyataan

Sedangkan analisis uji reliabilitas dalam penelitian ini
digunakan Formula Alpha dari Cronbach, karena dapat
digunakan pada data interval. Dengan rumus yang digunakan

adalah -
=t

k = banyaknya item

Keterangan :

'8} =jumlah varians item
S} = varians total

Secara statistik, angka korelasi yang diperoleh dibandingkan
dengan angka kritik tabel korelasi (berdasar pada jumlah
tesponden dan taraf signifikan dipilih a =5%). Angka korelasi
hasil penghitungan lebih besar dari angka kritik, maka
signifikan dan sebaliknya.!?

'* Masri Singarimbun dan Efendi, Metode Penelitian Survei,
Jukarta: Penerbit LP3ES 1989.
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G. Metode Analisis

1. Statistik deskripﬁf

Teknik analisis statistik deskriptif yang digunakan dalam
penelitian ini adalah untuk mengetahui karakteristik responden
dan untuk mengetahui kriteria deskripsi dari masing-masing
variabel yang diteliti. Karakteristik responden yang digunakan
meliputi jenis kelamin, umur, tingkat pendidikan,jabatan dan
masa kerja. Sedangkan untuk menilai kriteria dari distribusi
data dari masing-masing variabel menggunakan rentang
kriteria.

Skala penelitian tiap-tiap criteria

1,00-1,80 = Sangat tidak baik

1,81-2,61 = Tidak baik

2,62-3,42 = Cukup Baik

3,42-4,23 = Baik

4,24-5,00 = Sangat Baik

Analisis Statistik Inferensial

Analisis Statistik Inferensial yaitu suatu analisis yang
dilakukan untuk menguji hipotesis penelitian yang telah di buat
di mana pada penelitian ini digunakan metode analisis jalur
(path analysis) yang sebelumnya dilakukan model pengukuran
ditujukan untuk mengkonfirmasi sebuah dimensi atau faktor
berdasarkan indikator-indikatornya melalui teknik confirmatory
factor analysis (CFA).

' Husein Umar, Riset Sumber Daya Manusia Dalam Organisasi,
Jakarta : PT. Gramedia Pustaka Utam, 2005
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Teknik confirmatory factor analysis (CFA) ditujukan
untuk mengestimasi measurement model, menguji
unidimensionalitas dari konstruk-konstruk eksogen dan
endogen. Metode statistik yang digunakan untuk menguji
validitas konstruk dari analisis faktor adalah dengan melihat
korelasi KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) atau Bartlett’s test.
Besarnya KMO minimal 0,5 dan jika nilai KMO dibawah
0,5 maka analisis faktor tidak bisa digunakan. Disamping
itu, faktor yang dipertimbangkan bermakna bilamana eigen
value lebih besar dari satu (1) dan varian kumulatifnya
minimal 60 persen untuk penelitian - penelitian ilmu sosial
seperti terlihat pada tabel 6.

Tabel 6: Nilai Validitas Konstruk

Nilai Validtas Cut-off Value

KMO (Kaiser Mayer Olkin) > 0,50

X? Diharapkan besar

Significance Probability < 0,05

Eigen value > 1,00

Varians Kumulatif > 60 persen

Anti Image > 0,50

b.

Analisis jalur (path analysis) yang secara definitif menurut
Sarwono (2007) adalah merupakan sebuah metode yang
digunakan untuk melihat akibat (effects) langsung dan tidak
langsung dari suatu variabel yang dihipotesiskan sebagai
penyebab (causes) terhadap variabel yang diperlakukan
sebagai akibat. Variabel dalam analisis jalur ini dibedakan
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menjadi dua yaitu exogenous variable (variabel eksogen)
yang merupakan variabel penyebab dan endogenous variable
(variabel endogen) sebagai variabel akibat. Analisis jalur
ini dilakukan untuk menemukan penjelasan-penjelasan
mengenai pola-pola hubungan langsung dan tidak langsung
berdasarkan pertimbangan-pertimbangan teoritis serta
pengetahuan dari peneliti yang ditampilkan dalam bentuk
gambar (path diagram/ diagram jalur) yang berfungsi untuk
membantu dalam melakukan konseptualisasi masalah yang
kompleks dan mengenali implikasi empirik dari teori yang
sedang diuji.

% Asumsi Analisis Jalur

Seperti model-model analisis statistik parametrik lain-
nya, bahwa pengaplikasian yang memadai dari sebuah pro-
sedur statistik untuk pengujian hipotesis tergantung pada
seberapa jauh seperangkat asumsi yang mendasari prosedur itu
memenuhi syarat untuk tujuan analisis tersebut. Model analisis
jalur hanya sesuai untuk data yang memenuhi asumsi-asumsi
yang berlaku bagi analisis regresi antara lain :

1. Variabel observasi minimal berskala interval

Pada asumsi ini mengindikasikan bahwa model analisis jalur
cocok untuk variabel yang mempunyai skala interval atay
rasio dan kurang cocok untuk variabel berskala nominal
dan ordinal. Jika salah stau variabe] dalam model yang
dispesifikasikan mempunyai skala ordinal atau nominal,
maka koefisisen korelasi variabel tersebut harus dihitung
dengan teknik statistik non-parametrik tertentu. Kemudian
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koefisien korelasi yang dihasilkan disubstitusikan kedalam
matriks korelasi yang akan dipakai dalam analisis jalur.

Asumsi Normalitas

Asumsi normalitas sangat penting terutama untuk kepen-
tingan penarikan kesimpulan. Uji normalitas dimaksudkan
untuk mengetahui variabel endogen dalam penelitian
mempunyai distribusi normal atau tidak. Alat yang dapat
digunakan untuk menguji normalitas data sangat banyak
modelnya. Salah satunya dengan menggunakan statistik
Kolmogrov-Smirnov. Selain dengan statistik Kolmogrov-
Smirnov, Uji normalitas dapat dilihat melalui tampilan
grafik histogram maupun grafik Normal P-P Plot.

Deteksi normalitas yang sering digunakan pada program
SPSS adalah dengan melihat penyebaran data pada sumbu
diagonal suatu grafik'* . Dasar pengambilan keputusan yang
digunakan adalah sebagai berikut:

a.  Jika sisaan menyebar di sekitar garis diagonal dan meng-
ikuti arah garis diagonal, maka model regresi mem-
punyai galat yang berdistribusi normal.

Jika sisaan menyebar jauh dari garis diagonal atau tidak
mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi
tidak mempunyai galat yang berdistribusi normal.

Asumsi Linieritas

Asumsi berikutnya yang harus dipenuhi adalah linieritas.
Asumsi ini digunakan untuk mengetahui apakah ada

** Singgih Santoso, Buku Latihan SPSS Statistik Parametrik, Jakarta:

PT. Elex Media Komputindo, 2000.
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hubungan linier antara variabel dependen dengan variabel
independen. Uji asumsi linearitas dipenuhi apabila nilai
Variance Inflation factor (VIF) disekitar 1 atau tepat 1 dan
nilai Tolerance mendekati 1 atau tepat 1'°.

Asumsi Homoskedastisitas

Pada asumsi ini, homoskedastisitas terjadi apabila nilai—
nilai variabel endogen untuk setiap nilai tertentu pada
variabel eksogen selalu sama atau hampir sama. Dengan
kata lain bahwa variansi galat pada semua nilai variabel
eksogen adalah konstan, artinya bahwa variansi galat adalah
sama untuk semua nilai variabel eksogen. Jika variansi
galat tidak sama untuk semua nilai variabel eksogen, maka
dapat dikatakan bahwa model regresi mengalami problem
heteroskedastisitas. Prosedur yang digunakan dalam SPSS
untuk mendeteksi adanya heteroskedastisitas yaitu dengan
melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot
yang menunjukkan hubungan antara Regression Studentised
Residual dengan Regression Standardized Predicted Value.
Dari grafik tersebut dilihat apakah data membentuk pola
tertentu atau tidak. Jika galat membentuk pola tertentu
dan teratur maka diindikasi terdapat masalah heteros-
kedastisitas. Jika sisaan tidak membentuk pola maka model
regresi memenuhi asumsi homoskedastisitas.

Independensi variabel eksogen

Asumsi independensi variabel eksogen dapat dipenuhi

eksogen. Masalah multikolinieritas terjadi apabila terdapat
koefisien korelasi antar variabel eksogen yang sangat tinggi,
misalnya > 0.80. Deteksi multikolinieritas yang sering
digunakan dalam SPSS yaitu dengan melihat nilai Variance
Inflation Factors (VIF) dan Tolerance. Nilai yang umum
dipakai untuk menunjukkan multikolonieritas adalah
Tolerance <0.10 atau Variance Inflation Factors (VIF) > 1017

Galat tidak berkorelasi dengan variabel endogen (dependen)

Asumsi bahwa variabel galat tidak berkorelasi dengan
variabel-variabel yang ada dalam suatu model analisis jalur,
mengimplikasikan bahwa variabel-variabel yang relevan
saja yang digunakan di dalam model yang akan diuji. Atau
dengan kata lain, bahwa variabel - variabel yang tidak di-
gunakan dan berada dibawah variabel galat diasumsikan
menjadi tidak berkorelasi dengan variabel relevan. Setiap
variabel endogen dinyatakan sebagai kombinasi linier
dari variabel-variabel eksogen dan endogen di dalam
model dan. Prosedur yang digunakan dalam SPSS untuk
mendeteksi galat tidak berkorelasi dengan variabel
endogen yaitu dapat dilihat dari grafik scatterplot antara
antara Regression Studentised Residual dengan Regression
Standardized Predicted Value'®. Dari grafik tersebut dilihat
jika sisaan berada disekitar nol menyebar secara acak (tidak

17 Ghozali, Imam,.Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program

dengan jalan memeriksa multikolinieritas antar variabel §PSS. Edisi Kedua. Semarang: Bagian Penerbit Universitas Diponogoro,
2002

'8 Singgih Santoso, Buku Latihan, 2000.

'¢ Singgih Santoso, Buku Latihan, 2000.
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membentuk pola) maka galat dapat disimpulkan tidak
berkorelasi terhadap variabel endogen. '

Hanya ada satu arah kausal didalam model

Asumsi mengenai adanya satu arah jalur di dalam model,
mengindikasikan bahwa arah jalur yang mengandung
arti hubungan timbal balik di dalam suatu model analisis
jalur menjadi diabaikan. Satu arah jalur didalam model
analaisis jalur dikenal dengan sebutan model rekursif
(recursive models). Dalam waktu yang bersamaan suatu
variabel tidak dapat menjadi variabel eksogen sekaligus
sebagai variabel endogen terhadap variabel lain. Variabe]
yang diperlakukan sekaligus menjadi variabel eksogen
dan endogen dalam suatu model analisis jalur disebut
sebagai model nonrekursif (nonrecursive models) yang bisa

dianalisis dengan baik oleh analisis selain teknik analisis
jalur.

Langkah-Langkah Dalam Diagram Jalur

Merancang model berdasarkan konsep dan teori, (model
tersebut juga dinyatakan dalam bentuk persamaan). Dalam
penelitian ini mengacu pada kajian teoritis dan hasil pene-
litian sebelumnya dikembangkan model teoritis sebagai
berikut : Pengaruh kualitas pelayanan, bauran pemasaran
terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas sebagai variabel
interveningnya, jika dirumuskan ke dalam persamaan
structural serta gambar model path analysis.
X3=a+bX1+bX2+el+e2 '

Y1=a+bX3+e3
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Model Penelitian

b) Pemeriksaan terhadap asumsi yang melandasi analisis jalur

yaitu (1) hubungan antar variabel adalah linear dan aditif, (2)
model yang digunakan adalah recursive, yaitu aliran kausal
satu arah. Dan recursive model dipergunakan, apabila me-
menuhi asumsi-asumsi yaitu, (1) antar variabel eksogenus
saling bebas, (2) pengaruh kausalitas dari variabel endogenus
adalah searah, (3) variable endogenus berskala interval dan
ratio dan (4) didasarkan dari data yang valid dan reliabel.

Penghitungan koefisien jalur dengan menggunakan
software SPSS (Statistical Product and Service Solution) versi
20,0 melalui analisis regresi secara parsial dimana koefisien
jalurnya adalah merupakan koefisien regresi yang distan-
dardisasi (standardized coefficientsbeta) untuk pengaruh
langsungnya, sedangkan pengaruh tidak langsung adalah
perkalian antara koefisien jalur dari jalur yang dilalui setiap
persamaan dan pengaruh total adalah penjumlahan dari peng-
aruh langsung dengan seluruh pengaruh tidak langsung.

Pemeriksaan validitas model. Baik tidaknya suatu hasil
analisis tergantung dari terpenuhi atau tidaknya asumsi
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yang melandasinya.Terdapat dua indikator validitas model
di dalam analisis jalur, yaitu koefisien determinasi total dan
theory triming.

(1) Koefisien Determinasi

Total merupakan total keragaman data. Ada indikator
validitas model yaitu Koefesien Determinasi Total (R*m)
yang interpretasinya sama dengan interpretasi koefisien

determinasi (R pada analisis regresi. Untuk menghitung
(R’m) berdasarkan.

R’m =1- (Peil)? (Pei2)?
Pei atau pengaruh eror didapat dari rumus sebagai berikut:
Pengaruh error (Pei) = V1- R2
(2) Theory Triming

Uji validasi lain adalah uji validasi koefesien jalur b sama
dengan pada uji regresi yaitu melihat tingkat signifikasi dari uji
t. Uji validasi koefisien path pada setiap jalur untuk pengaruh
langsung adalah sama dengan pada regresi, menggunakan
nilai p dari uji t, yaitu pengujian koefisien regresi variabel
dibakukan secara parsiil. Berdasarkan theory triming, maka
jalur-jalur yg nonsignifikan dibuang, sehingga diperoleh
model yang didukung oleh data empirik.

. Interpretasi Analisis

Kesimpulan menggunakan analisis jalur dalam kajian ini
adalah karena ada kesesuaian model baik secara teoritik
maupun empirik, sehingga model teoritik akan teruji
kebenarannya. Tetapi bila tidak sesuai dengan model teoritik
maka menjadi alternatif yang dapat merevisi model teoritik.
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP LOYALITAS NASABAH

e )OI

A. Gambaran Umum Obyek Penelitian
I. Sejarah Singkat BPRS Mitra Syariah
P endirian BPRS di suatu wilayah kabupaten dengan basik

masyarakat religius serta dilingkungan masyarakat

dengan tingkat kegiatan transaksi ekonomi mikro yang
cukup menonjol, seperti di Gresik, tentunya sejalan dengan
kebijakan Pemerintahan Daerah setempat terutama dalam
kaitannya meningkatkan peran lembaga keuangan untuk men-
dukung terciptanya upaya peningkatan dan pendayagunaan
perekonomian didaerahnya.

Melihat kondisi dan tujuan tersebut diatas, beberapa inves-
tor yang selama ini banyak berkecimpung diberbagai bidang
usaha, dan para tokoh masyarakat yang aktif dalam peng-
embangan Masyarakat Ekonomi Syariah dan Majelis Ekonomi

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah ” 69




Muhammadiyah Jawa Timur memikirkan dan membahas ke-
majuan pengusaha mikro khususnya yang berbasis syariah di-
lingkungannya dengan berencana mendirikan BPR Syariah
yang berdomisili di Gresik bersama patner usahanya.

Dan untuk mewujudkan keinginan dan cita-cita tersebut,
dibentuklah suatu team pendirian BPR Syariah yang dikoordinir
oleh team Pendirian BPR Syariah yang cukup berpengalaman
- sebagai pelaksana Bank Syariah dan juga menggalang kerjasama
dengan Bank Syariah Mandiri, Bukopin Syariah serta team dari
konsultan PT. Rafa Prima Consulting dari Jakarta.

2. Visi dan Misi

Visi dari PT. BPRS Mitra Syariah Gresik adalah Menjadi
Bank yang sehat, tumbuh berkembang dan dipercaya oleh
masyarakat serta sebagai bank yang Ramatan lil ‘Alamin.
Selanjutnya misinya yakni:

% Memberikan kontribusi secara optimal dalam rangka men-
dorong pertumbuhan ekonomi daerah.
% Tkut berperan dalam mendorong pengembangan usaha

mikro, kecil dan menengah.

% Menjalankan kegiatan usaha secara profesional dan mem-
peroleh laba secara optimal berdasarkan aturan syariah.

3. Status Hukum

BPR Syariah ini didirikan dalam bentuk badan usaha
Perseroan Terbatas (PT) dengan nama PT. BPR Syariah Man-
diri Mitra Sukses dengan surat kelengkapan usaha sebagai
berikut:
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©  Akta Pendirian No 1 Tanggal 3 Maret 2008 Notaris Wachid
Hasyim, SH. '

Y Persetujuan Ijin Prinsip dari Bank Indonesia No : 10/67/
DPbS/PIA/Sb

% Pemberian Izin Usaha dari Bank Indonesia No : 10/42/
KEP.GBI/2008 tanggal 19 Juni 2008

% Pengesahan Badan Hukum Perseroan dari Menteri Hukum
Dan Hak Asasi Manusia Republik Indonesia No: AHU-
17513.AH.01.01.Tahun 2008.

% Tanda Daftar Perusahaan No : 13.02.1.65.01010

% Nomor Pokok Wajib Pajak No : 02.713.798.3-612.000

4. Permodalan

Wachid, SH. besarnya modal dasar PT. BPR Syariah
Mandiri Mitra Sukses sebesar Rp. 4.000.000.000,- (Empat Milyar
Rupiah) dengan nilai nominal per lembar Rp. 1.000.000,- (Satu
Juta Rupiah), Modal telah disetor sebesar Rp. 1.000.000.000,-
(Satu Milyar Rupiah), atau sebanyak 1.000 lembar saham.
Dengan komposisi kepemilikan adalah sebagai berikut:

% Ir. Mohammad Nadjikh : 475 lembar saham @ Rp.1.000.000,-
= Rp. 475.000.000,-

% Indra Nur Fauzi, SE. : 150 lembar saham @ Rp.1.000.000,- =
Rp. 150.000.000;-

% H.Ir.Rahmat Ridlo, : 225 lembar saham @ Rp.1.000.000,- =
Rp. 225.000.000,-

% H.Hidayatur Rahman : 150 lembar saham @ Rp.1.000.000,-
= Rp.150.000.000,-
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5. Susunan Pengurus

- Dewan Pengawas Syariah : Prof. Dr. H. Syafiq Mughni
Komisaris Utama : H. Ishom Al Churi
Komisaris . H. Ir. Zainul Wasik
Direktur Utama

B. Profil Nasabah Perbankan Syariah

Sebelum dibahas hasil jawaban kuesioner dari para
responden tentang pengaruh kualitas pelayanan dan bauran
pemasaran terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan
nasabah sebagai variabel interveningnya pada BPRS Mitra
Syariah Gresik, akan diuraikan terlebih dahulu karakteristik
responden yang digunakan sebagai sampel penelitian ini.

: Harsono, SE.

Tabel 7.1: Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah nasabah Prosentase (%)
Pria 61 61
Wanita 39 39

Sumber: Data yang diolah

Tabel 7.1 menunjukkan bahwa sebagian besar responden,
yaitu 69% berjenis kelamin pria, sedangkan sisanya (39%)
berjenis kelamin perempuan.

Tabel 7.2: Karakteristik Responden Berdasarkan Status

Dari tabel 7.2 di atas dapat diketahui bahwa sebagian
mayoritas responden telah menikah yakni 91% dan sisanya
9% belum atau tidak menikah.

Tabel 7.3: Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Frequ- |Percent| Valid |Cumulative
ency Percent Percent

18-25 tahun 7 7.0 7.0 7.0
26-35 tahun 3 31.0 31.0 38.0
36-45 tahun 39 39.0 39.0 77.0
46-55 tahun 17 17.0 17.0 94.0

Lebih dari
55 tahun

6 6.0 6.0 100.0

Status Frequency | Percent Valid Percent

Kawin 91 91.0 91.0

Tidak Kawin 9 9.0 9.0

Total 100 100.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Sumber: Data yang diolah

Pada tabel 7.3 di atas dapat diketahui kelompok usia
dari responden yang ikut berpartisipasi dalam penelitian.
Sebagian besar responden (39%) adalah berusia 36-45 tahun.
Disusul kelompok usia 26-35 tahun yang berjumlah 31%. Dan
kelompok usia yang paling sedikit adalah usia di atas 55 tahun
yaitu berjumlah hanya 6%.

Tabel 7.4: Karakteristik Responden
Berdasarkan tingkat Pendidikan

Valid | Cumulative
Percent| Percent
34 34.0 34.0 34.0
37 37.0 37.0 71.0

Frequency | Percent

Sumber: Data yang diolah
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Akademi/
; TR Y 40 75.0
Diploma
Saria :
SignaSlht o, 20 | 220 97.0
)
Lainnya 3 3.0 3.0 100.0
Total 100 100.0 | 100.0

Sumber: Data yang diolah

Berdasarkan tabel di atas bisa diketahui kelompok tingkat
pendidikan dari responden yang digunakan. Sebagian besar
responden (37%) adalah SLTA, sedangkan paling sedikit adalah
lainnya yakni berpendidikan SD atau SLTP tidak sampai lulus
(3%).

Tabel 7.5: Karakteristik Responden
Berdasarkan Pendapatan/Bulan

Fre- | Percent| Valid | Cumulative
quency "+ [Percent:|. -+ Percent
<Rp 1.000.000 5 5.0 5.0 5.0
Rp 1.000.001-
5.000.000 29 29.0 29.0 34.0
Valid Rp 2.000.001-
3.500.000 28 28.0 28.0 62.0
> Rp 3.500.000 38 38.0 38.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber: Data yang diolah

Pada tabel di atas diketahui bahwa sebagian besar
responden (38%) berpenghasilan di atas 3,5 juta, sedangkan
yang paling rendah per bulan lebih Rp. 1 juta sebanyak 5%.
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Tabel 7.6: Karakteristik Responden
Berdasarkan Informasi Yang Diperoleh

Pegawai bank syariah 25 25,08 25,08 S G
Teman/saudara/relasi
: bisnlis /tetang/ga 55 55.0 55.0 80.0
el Tokoh agama 1 1:0 | L0810
A Lainnya 19 19.0 19.0 | 100.0
Total 100 | 100.0 | 100.0

Sumber: Data yang diolah

Tabel 7.6 menunjukkan bahwa sebagian besar responden
memperoleh informasi tentang BPRS Mitra Syariah Gresik dari
leman/saudara/relasi bisnis/tetangga yaitu sebesar 55%, disusul
informasi dari pegawai bank, yaitu 25% dan 1% memperoleh
infomasi dari tokoh agama.

Tabel 7.7: Karakteristik Responden
Berdasarkan Jenis Produk Pembiayaan Yang diketahui

Frequency | Percent | Valid | Cumulative
Percent Percent
Ly 87 87.0 | 87.0 87.0
Valid Mitra Usaha
Lainnya 13 13.0 13.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber: Data yang diolah

Dari tabel 7.7 di atas dapat diketahui bahwa sebagian
mayoritas responden hanya mengetahui jenis pembiayaan
Mitra Usaha yakni 87% dan sisanya 13% mengetahui kedua
jenis pembiayaan (Pembiayaan Mitra Usaha dan Pembiyaan
Mitra Guna).
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Tabel 7.8: Karakteristik Responden

Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah

Frequ- |Percent| Valid |Cumulative
ency Percent| Percent

Katangdaril™ | 0" | ‘aqeniado 44.0
tahun

1-2 tahun 31 31.0 31.0 75.0

Valid | Lebih dari2 16 160 160 91.0
tahun

Lainnya 9 9.0 9.0 100.0

Total 100 100.0 | 100.0

Sumber: Data yang diolah

Pada tabel 7.8 di atas dapat diketahui rentang waktu res-
ponden menjadi nasabah pembiayaan. Sebagian besar res-
ponden (44%) adalah kurang dari 1 tahun. Disusul rentang
waktu 1-2 tahun yang berjumlah 31%. Dan kelompok rentang
waktu lebih dari 5 tahun yang paling sedikit berjumlah hanya
9%.

Tabel 7.9: Karakteristik Responden
Berdasarkan Intensitas Kunjungan Ke Kantor

Frequency |Percent| Valid |Cumulative
Percent Percent

1 kali 31 31.0 31.0 31.0

1-3 kali 26 26.0 26.0 57.0

R derS L o, L2900 1290 86.0

kali

Lainnya 14 14.0 14.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Sumber: Data yang diolah
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Berdasarkan tabel di atas bisa diketahui kelompok tingkat
kunjungan nasabah ke kantor. Sebagian besar responden (29%)
telah lebih 3 kali, sedangkan paling sedikit adalah lainnya yakni
dari tiap hari atau seminggu atau tiap mengangsur per bulan
yaitu 14%.

C. Deskripsi Jawaban Responden

Sebelum data yang diperoleh untuk penelitian ini diolah
lebih lanjut, ada baiknya dijabarkan terlebih dahulu untuk mem-
peroleh gambaran mengenai penilaian nasabah pembiayaan
pada BPRS Mitra syariah mengenai variabel-variabel yang
terdapat dalam penelitian ini. Penjabaran data dilakukan
dengan memberikan skor kepada data mentah yang diperoleh
melalui penyebaran kuesioner. Melalui pemberian skor ter-
sebut akan diperoleh angka-angka yang dapat membantu
dalam memberikan gambaran apakah penilaian karyawan
baik atau tidak terhadap variabel-variabel yang diteliti. Untuk
mengetahui penilaian karyawan baik atau tidak digunakan rata-
rata skor menurut Umar! (2005) yang dibagi menjadi lima
klasifikasi dengan kriteria sebagai berikut:

1,00-1,80 = Sangat tidak baik
1,81-2,61 = Tidak baik
2,62-3,42 = Cukup Baik
3,42-4,23 = Baik

4,24-5,00 = Sangat Baik

! Husein Umar, Riset Sumber Daya Manusia Dalam Organisasi.
(etakan Ketiga. Jakarta : PT. Gramedia Pustaka Utama, 2005
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D. DeskripsiPenilaian Nasabah Atas Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah totalitas tampilan/karakteristik
dalam hal pelayanan yang mampu dihasilkan oleh para karyawan
BPRS Mitra Syariah Gresik dalam rangka memenuhi harapan
pelanggan. Variabel kualitas pelayanan dalam penelitian ini
diukur dengan 20 butir pernyataan yaitu yang berhubungan
dengan bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan
kepastian serta empati berdasarkan jawaban kuisioner dari
100 orang responden nasabah pembiayaan BPRS Mitra Syariah
Gresik. Berikut deskripsi jawabah atas pertanyaan pada variabel
kualitas pelayanan di BPRS Mitra Syariah Gresik dapat dilihat

pada tabel 7.10 berikut:

Tabel 7.10: Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan (X1) di

Perbankan Syariah
Frekwensi Jawaban =) Persentase Jawaban o
N 5% g |2y
Pernyataan Responden é g; Responden = %%Kriteria
9 504]3]2 Sles | s il R Y=
1 | Lokasikantor | 67 | 33 100 (67,00{33,00 500,00| 5,00 | Sangat
BPRS Mitra Baik
Syariah
Gresik mudah|
dijangkau dan
tidak jauh
dari pusat
kegiatan
ekonomi
2 | Tempat parkir| 22 | 23 | 18 | 47 100 |22,00/23,00{18,00/37,00|0,00 [225,00| 2,25 | Tidak
kantor BPRS Baik
Mitra Syariah
Gresik
memadai dan
nyaman
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Pernyataan

Frekwensi Jawaban

Responden

5|4

3

2

Total
Responden

Persentase Jawaban

5

Responden

4

3

2

Total Skor

Rata-Rata
Skor

[Kriterial

Ruang publik
atau tempat
pelayanan
yang dimiliki
kantor BPRS
Mitra Syariah
Gresik

nyaman

43153

1

3

—_
(=3
(=}

43,00

53,00

1,00

3,00

480,00

:h
co
(=}

Sangat
Baik

Peralatan
kantor BPRS
Mitra Syariah
Gresik yang
dimiliki
modern dan
memadai;

21|69

100

21,00

69,00

8,00

2,00

450,00

4,50

Sangat
Baik

Perilaku
karyawan
santun dan
islami

73 127

100

73,00

27,00

500,00

5,00

Sangat
Baik

Brosur dan
formulir
BPRS Mitra

Syariah
Gresik sangat
lengkap
dengan
tampilan
visual yang
menarik

42

25

100

27,00

42,00

25,00

6,00

345,00

3,45

Baik

Informasi
Saldo sangat
akurat

42|45

100

42,00

45,00

13,00

435,00

4,35

Sangat
Baik

Catatan
transaksi/
rekening
sangat akurat

47 [ 38

100

47,00

38,00

15,00

425,00

4,25

Sangat
Baik
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Frekwensi Jawaban g Persentase Jawaban E’ g Frekwensi Jawaban = Persentase Jawaban 5 |
—_ - <
Pernyataan Responden [:g §4 Feponge 'g E%Kriteria & Pernyataan Responden Tg-:é; Responden i pggﬂ(riteria
sfafs|2fr| & s|afls]|2|1]|& & L sila s 2 Hg? sl s g b e 2
Pemenuhan |59 |37 | 4 #80{Sances 11| Kemampuan | 51 | 45 | 4 4,80 Sangat
jadwal Baik para Baik
pembiayaan o bl ] oo 8 karyawan
(kredit) Sl g2 F % BPRS Mitra
sesuai dengan 8 Mk 7 syariah s|18]18|¢g S
jadwal yang Gresik dalam =l €|+ g
dijanjikan menanamkan
Informasi 51 (44| 5 4,75 | Sangat kepercayaan
yang Baik kepada
diberikan = 2lels =) nasabah
oleh = 2 ) & g 15| Adanyarasa |54 |43 | 3 4,85 Sangat
karyawan aman bagi = Baik
akurat dan nasabah S g 50l o =t
memuaskan dalam 5 Ol v [ e 2
Kepekaan 50 (46| 2 | 2 4,80 (Sangat melakukan
karyawan Baik transaksi
terhadap N 16| Pengetahuan |34 |64 | 2 4,90 Sangat
kebutuhan glg8(8|gls = karyawan Baik
nasabah satu i IR R B I F dalam ol ol o =
dengan yang memberikan ,% 3 3 S 5
lain yang layanan Ty s
berbeda kepada
Kemampuan |46 |52 | 2 4,90 (Sangat nasabah
L Baik I7| Kerahasiaan |49 [ 51 LS o |5,00(Sangat
memberikan nasabah g1 2|3 § Bails
pelayanan - terjamin iali 9
yang sesuai slE1818s = I6| Karyawan | 62 | 38 62,00[38,00 5,00 Sangat
dengan LSS & BPRS Mitra Bai
aik
kebutuhan syariah
masing- Gresik selalu
1nasIng tersenyum =]
nasabah dan 3 § ;;
13| Kecepatan 46 (49| 5 4,75 | Sangat menghormati 2
dan ketepatan - Baik semua
dalam gsl[8|8]s 3 nasabah saat
menyelesaikan| I - I S melakukan
setiap transaksi
transaksi
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Frekwensi Jawaban Persentase Jawaban

Responden Responden

[Kriterial

Skor

Pernyataan

Total Skor
Rata-Rata

5i [+4%] 3452 1 S| 4t [§ 8hle 28 i1

Total
Responden

19| Karyawan 66 | 34 1 5,00 | Sangat
BPR.S Mitra Baik
syariah
Gresik selalu
tersenyum
dan
menghormati
semua
nasabah saat
melakukan
transaksi

100
66,00
34,00

500,00

20| Karyawan 55 (45 5,00 | Sangat
BPR.S Mitra Baik
syariah
Gresik selalu
mendengar-
kan, meng-
hargai dan
memberi
solusi pada
saat keluhan
nasabah

100
55,00
45,00

77,
500,00

Sangat
4,61 2

Total

2000
9215,00

Baik

Sumber: data yang diolah

Informasi pada Tabel 7.10 dapat diketahui bahwa penilaian
nasabah pembiayaan terhadap kualitas pelayanan pada BPRS
Mitra Syariah Gresik adalah Sangat baik, dapat dilihat dari nilai
rata-rata sebesar 4,61. Walaupun secara keseluruhan penilaian
nasabah pembiayaan terhadap kualitas pelayanan sangat baik
namun terdapat penilaian dengan skor terendah pada item
pernyataan Tempat parkir kantor BPRS Mitra Syariah Gresik
memadai dan nyaman dengan nilai rata-rata 2,25 sehingga
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untuk meningkatkan lebih baik lagi kualitas pelayanan yang
diberikan sebaiknya lebih memperhatikan tempat atau lahan
parkir pada kantor BPRS Mitra Syariah Gresik dalam mem-
berikan pelayanan. :

I. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner

Setelah dilakukan pencatatan data hasil kuesioner dari para
responden, kemudian dilakukan uji validitas dan reliabilitas
terhadap data hasil interview. Pengujian terhadap validitas dan
reliabilitas merupakan suatu alat ukur yang mutlak diperlukan,
agar data yang akan digunakan dalam mendeskripsikan masing-
masing variabel penelitian betul-betul dapat diandalkan kebe-
narannya. Suatu alat ukur akan dikatakan valid apabila ia betul-
betul mampu mengukur sesuatu yang akan diukur, atau dengan
kata lain uji validitas merupakan suatu alat ukur untuk menguji
sejauh mana suatu alat ukur itu mampu mengukur variabel
lertentu. ;

Uji validitas dilakukan terhadap setiap variabel pertanyaan
dari masing-masing faktor yang terdapat dalam kuesioner,
yaitu dengan cara menghitung koefisien korelasi Pearson dari
masing-masing item terhadap skor total atau nilai total yang
diperoleh. Selanjutnya, hasil dari perhitungan signifikansi
koefisien korelasi Pearson tersebut dibandingkan dengan
derajat kesalahan yang ditoleransi (a = 5%). Bila signifikansi
lebih kecil daripada derajat kesalahan yang ditoleransi (a = 5%),
maka suatu pernyataan dianggap valid, sebaliknya jika signif-
ikansi lebih besar daripada a = 5%, maka pernyataan dianggap
tidak valid atau gugur.
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Pada tabel 7.11 berikut dapat kita lihat bahwa seluruh
data yang diperoleh dari jawaban para responden terhadap
kuesioner. Tabel 7.11 menunjukkan bahwa semua indikator

pertanyaan pada variabel X1 yang digunakan dalam kuesioner
adalah valid.

Tabel 7.11: Hasil Uji Validitas Variabel X1 (Kualitas Pelayanan)

Butir Kuesioner |  Signifikansi Alpha Kategori
1 0,000 0,05 Valid
2 0,000 0,05 Valid
S 0,000 0,05 Valid
4 0,000 0,05 Valid
5 0,000 0,05 Valid
6 0,000 0,05 Valid
7 0,000 0,05 Valid
8 0,000 0,05 Valid
9 0,000 0,05 Valid

10 0,000 0,05 Valid
11 0,000 0,05 Valid
12 0,000 0,05 Valid
13 0,000 0,05 - Valid
14 0,000 0,05 Valid
15 0,015 0,05 Valid
16 0,000 0,05 Valid
17 0,030 0,05 Valid
18 0,000 0,05 Valid
19 0,010 0,05 Valid
20 0,000 0,05 Valid

Sumber: Data yang diolah
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Pada Tabel 7.12 di bawah ini menunjukkan bahwa seluruh
variabel memiliki nilai Alpha (Cronbach) di atas 0,65 maka
dapat disimpulkan seluruh indikator pada tiap-tiap variabel
telah reliabel atau dapat diandalkan kesahihannya.

Tabel 7.12: Hasil Uji Reliabilitas Item Pertanyaan fada

Kuesioner
Variabel Alpha Cronbach Kesimpulan
X1 0,804 Reliabel
X2 0,758 Reliabel
X3 0,775 Reliabel
Y1 0.840 Reliabel

Sumber: Data yang diolah
F. Hasil Uji Asumsi Klasik

I.  Gejala Multikolinearitas

Adanya hubungan linear yang sempurna atau pasti di
antara beberapa atau semua variabel independen dari model
yang ada menandakan adanya gejala multikolineasitas. Uji
multikolinearitas digunakan untuk mengetahui adatidaknya
pengaruh yang bermakna antar masing-masing variabel
bebas yang diteliti. Untuk mengetahui ada tidaknyagejala ini
digunakan korelasi Pearson. Jika terjadi multikolinearitas maka
kesalahan standar untuk masing-masing koefisien yasg diduga
semakin besar dan nilai t akan menjadi rendah. Akibst lainnya
adalah akan sulit mendeteksi pengaruh masing-masing variabel
bebas terhadap variabel tergantungnya.
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Emory menyebutkan angka toleransi untuk multikolinea-
ritas ini sampai sebesar 0,8. Jadi meskipun terjadi multikolinea-
ritas, akan tetapi jika nilainya masih di bawah 0,8 maka

multikolinearitas tidak dianggap masalah dan analisis tetap
dapat dilakukan.

Tabel 7.13: Matriks Koefisien Korelasi Pearson

Variabel Bebas
Variabel X1 X2 X3
X1 1
X2 0,702 1
X3 0,495 0,534 1

jlas, serta titik-titik menyebar di atas atau di bawah angka 0
pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
Gambar 7.1: Uji Heteroskedastisitas Variabel X3

Scatterplot
Dependent Variable: X3

Regression Studentized Residual
o
2

Sumber: Data yang diolah

Suatu variabel bebas dikatakan berkorelasi dengan
variabel bebas lainnya jika mempunyai nilai korelasi > 0,8.
Dari tabel 7.13 di atas dapat diketahui bahwa koefisien korelasi
masing-masing variabel adalah di bawah 0,8; sehingga dapat

disimpulkan bahwa data yang digunakan dalam penelitian ini
terbebas dari gejala multikolinearitas.

2. Heteroskedastisitas

Salah satu gejala asumsi klasik yang lain adalah heteros-
kedastisitas di mana terdapat hubungan antara nilai residual
dengan variabel bebas. Deteksi dengan melihat sumbu X dan Y
yang telah diprediksi, sumbu X adalah residual (Y prediksi - Y
sesungguhnya) yang telah di-studentized. Jika ada pola tertentu,
seperti titik-titik (poin-poin) yang ada membentuk suatu pola
tertentu (bergelombang, melebar kemudian menyempit, maka
telah terjadi heteroskedastisitas Apabila tidak ada pola yang
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Regression Standardized Predicted Value

Dari grafik di atas, bisa dilihat titik-titik menyebar secara
acak, tidak membentuk sebuah pola tertentu, serta tidak
tersebar di atas maupun bawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini
berarti tidak terjadi heterokedastisitas, sehingga model regresi
layak untuk dipakai.

Gambar 7.2: Uji Heteroskedastisitas Variabel Y1

Scatterplot
Dependent Variable: Y1

Regression Studentized Residual
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Gambear di atas terlihat titik-titik menyebar secara acak,
tidak membentuk sebuah pola tertentu, serta tidak tersebar
di atas maupun bawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini berarti
terjadi homokedastisitas, sehingga model regresi layak untuk
dipakai.

Gambar 7.3: Uji Heteroskedastisitas Variabel Y1 (Lanjutan)

Scatterplot
Dependent Variable: Y1
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Regression Standardized Predicted Value

Grafik di atas, terlihat titik-titik menyebar secara acak,
tidak membentuk sebuah pola tertentu, serta tidak tersebar
di atas maupun bawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini berarti
terjadi homokedastisitas, sehingga model regresi layak untuk
dipakai.
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3. Autokorelasi

Pada penelitian ini, uji autokorelasi tidak dilakukan. Tidak
diujinya salah satu gejala asumsi klasik ini karena adanya
asumsi bahwa gejala autokorelasi akan dikenakan pada data
yang bersifat time series. Sedangkan dalam penelitian ini
data yang digunakan adalah cross-section, sehingga gejala
autokorelasi tidak perlu dilakukan.

G. Hasil Analisis Faktor Konfirmatori

Metode statistik yang digunakan untuk menguji validitas
konstruk dari analisis faktor adalah dengan melihat korelasi
KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) atau Bartlett’s test. Besarnya
KMO minimal 0,5 dan jika nilai KMO dibawah 0,5 maka
analisis faktor tidk bisa digunakan. Disamping itu, faktor yang
dipertimbangkan bermakna bilamana eigen value lebih besar
dari satu (A > 1) dan varian kumulatifnya minimal 60 persen
untuk penelitian - penelitian ilmu sosial seperti terlihat pada
7.14.

Tabel 7.14: Nilai Validitas Konstruk

Nilai Validtas Cut-off Value
KMO (Kaiser Mayer Olkin) > 0,50
X2 Diharapkan besar
Significance Probability < 0,05
Eigen value > 1,00
Varians Kumulatif > 60 persen
Anti Image > 0,50

Sumber: Hair, 1995 (diringkas)
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Berdasarkan hasil analisis faktor konfirmatori pada
variabel kualitas pelayanan yang disajikan pada lampiran 7
dapat dijelaskan seperti berikut.

a. Bukti Fisik
KMO (Kaise-Mayer-Olkin) = 0,597
X:(Chi-Square) =111,549
Significance Probability = 0,000

Varians Kumulatif = 64,322 persen

Berdasarkan hasil diatas menunjukkan bahwa KMO
sebesar 0,597 lebih besar dari 0,5 dengan chi square 111,549
dan signifikan probability 0,000 < 0,05 maka analisis faktor
ini bisa digunakan. Dan varian kumulatif lebih besar dari 60
persen yaitu sebesar 69,322 persen.

Tabel 7.15: Anti Image Faktor Bukti Fisik

Variabel MSA Keterangan
1 0,577 Valid
2 0,693 Valid
3 0,794 Valid
4 0,536 Valid
5 0,545 Valid
6 0,720 Valid

Sumber: Data yang diolah

Berdasarkan Tabel 7.15 menunjukkan bahwa MSA seluruh
variabel faktor bukti fisik memiliki nilai lebuh besar dari 0,50
dan semua syarat terpenuhi maka dapat disimpulkan bahwa

keenam indikator variabel tersebut valid membentuk bukti
fisik.
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b. Kehandalan
KMO (Kaise-Mayer-Olkin) = 0,575
X:(Chi-Square) =43,997
Significance Probability = 0,000

Varians Kumulatif = 69,909 persen

Berdasarkan hasil diatss menunjukkan bahwa KMO
sebesar 0,575 lebih besar dari 0,5 dengan chi square 43’9.9 7
dan signifikan probability 0,000 < 0,05 maka analisis faktox.' l_nf
bisa digunakan. Disamping itu, dimensi kehandalan memiliki
varian kumulatif lebih besar dari 60 persen yaitu sebesar 63,909
persen

Tabel 7.16: Anti Image Faktor Kehandalan

Variabel MSA Ketera-ngan
7 0,556 Val%d
8 01571 Valid
9 0,575 Valid
10 0,647 Valid

Sumber: Data yang diolah

Berdasarkan Tabel 7.16 menunjukkan bahwa MSA seluruh

variabel pada faktor kehandalan memiliki nilai lebuh besar

dari 0,50 dan semua syarat tespenuhi maka dapat disimpulkan

bahwa keenamt indikator variabel tersebut valid membentuk

kehandalan.

c. Daya Tanggap

KMO (Kaise-Mayer-Olkin) = 0,506
X:(Chi-Square) = 19,940
Significance Probability = 0,000
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Varians Kumulatif = 68,021 persen

Berdasarkan hasil diatas menunjukkan bahwa KMO
sebesar 0,506 lebih besar dari 0,5 dengan chi square 19,940
dan signifikan probability 0,000 < 0,05 maka analisis faktor
ini bisa digunakan. Serta varian kumulatif lebih besar dari 60
persen yaitu sebesar 68,021 persen

Tabel 7.17: Anti Image Faktor Daya Tanggap

Variabel MSA Keterangan
7 0,556 Valid
8 0,571 Valid
9 0,575 Valid
10 0,647 Valid

Sumber: Data yang diolah
Berdasarkan Tabel 7.17 menunjukkan bahwa MSA seluruh
variabel pada faktor kehandalan memiliki nilai lebuh besar
dari 0,50 dan semua syarat terpenuhi maka dapat disimpulkan
bahwa keempat indikator variabel tersebut valid membentuk

daya tanggap.

d. Jaminan
KMO (Kaise-Mayer-Olkin) = 0,549
X:(Chi-Square) = 64,039
Significance Probability = 0,000

Varians Kumulatif = 74,860 persen

Berdasarkan hasil diatas menunjukkan bahwa KMO
sebesar 0,549 lebih besar dari 0,5 dengan chi square 64,039
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dan signifikan probability 0,000 < 0,05 maka analisis faktor
ini bisa digunakan. Dengan varian kumulatif lebih besar dari
60 persen yaitu sebesar 74,860 persen

Tabel 7.18: Anti Image Faktor Jaminan

Variabel MSA Keterangan
14 0,531 Valid
15 0,583 Valid
16 0,545 Valid
17 0,513 Valid

Sumber: Data yang diolah

Berdasarkan Tabel 7.18 menunjukkan bahwa MSA seluruh
variabel pada faktor jaminan memiliki nilai lebuh besar dari
0,50 dan semua syarat terpenuhi maka dapat disimpulkan
bahwa keempat indikator variabel tersebut valid membentuk
dimensi jaminan.

e. Empati
KMO (Kaise-Mayer-Olkin) = 0,547
X: (Chi-Square) = 31,645
Significance Probability = 0,000

Varians Kumulatif = 73,762 persen

Berdasarkan hasil diatas menunjukkan bahwa KMO
sebesar 0,547 lebih besar dari 0,5 dengan chi square 31,645
dan signifikan probability 0,000 < 0,05 maka analisis faktor
ini bisa digunakan. Dan varian kumulatif lebih besar dari 60
persen yaitu sebesar 73,762 persen
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Tabel 7.19: Anti Image Faktor Empati

Variabel MSA Keterangan
15 0,531 Valid
16 0,583 Valid
17 0,545 Valid
18 0,513 Valid

Sumber: Data yang diolah

Berdasarkan tabel 7.19 menunjukkan bahwa MSA seluruh
variabel pada faktor Empati memiliki nilai lebuh besar dari 0,50
dan semua syarat terpenuhi maka dapat disimpulkan bahwa
keempat indikator variabel tersebut valid membentuk dimensi
Empati.

H. Pengujian Model

Adapun pengujian data yang dilakukan dengan analisis
jalur (path analysis), yaitu menguji pola hubungan yang
mengungkap pengaruh variabel dengan atau seperangkat
veriabel terhadap variabel lainnya, baik pengaruh langsung
maupun pengaruh tidak langsung. Analisis ini dilakukan
dengan langkah-langkah sebagai berikut:

1. Langkah Pertama

Langkah pertama dalam analisis jalur adalah merancang
model berdasarkan konsep dan teori, secara teoritis. Dalam
penelitian ini rancangan modelnya sebagai berikut:

1) Variabel kualitas pelayanan (X1) berpengaruh signifikan
secara langsung terhadap kepuasan nasabah (X3) pada
BPRS Mitra Syariah Gresik.
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Gambar 7.4: Model Analisis

P

X1

X3 Y1

X2

Model Penelitian

Model di atas juga dapat dinyatakan dalam bentuk
persamaaan struktural sehingga membentuk sistem persamaan
pada rumus (1) dan (2) di bab sebelumnya:

2. Langkah Kedua

Melakukan pemeriksaan terhadap asumsi yang melandasi
analisis jalur, yaitu hubungan antar variabel adalah linier dan
aditif. Model yang digunakan rekrusif yaitu sistem aliran
kausal satu arah, sedangkan model resiprokal atau aliran kausal
yang dua arah (bolak-balik) tidak dapat dianalisis. Penilaian
terhadap asumsi tersebut dapat digambarkan seperti terlihat
pada diagram path.
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Gambar 7.5: Penggambaran Asumsi Analisis Jalur

XX

:

Berdasarkan gambar maka hubungan antar variabel adalah
linier, yaitu sistem aliran ke satu arah, tidak ada variabel
endogen yang mempunyai pengaruh bolak balik

3. Langkah Ketiga

Langkah ketiga didalam analisis jalur adalah pendugaan
parameter atau perhitungan koefisien path (jalur). Untuk
pendugaan parameter dilakukan dengan analisis regresi melalui
software SPSS 20 for windows. Hasil dari analisis substruktur
persamaan disjikan pada lampiran dan ditulis pada tabel 7.20
yang merupakan hasil perhitungan regresi linier berganda
untuk mengetahui pengaruh/ tidak, besarnya pengaruh antara
variabel X1 (Kualitas Pelayanan) dan X2 (Bauran Pemasaran)
terhadap X3 (Kepuasan Nasabah).

Tabel 7.20: Hasil Perhitungan Regresi Linear Berganda

Unstandardized | Standardized
; Coefficients | Coefficients | . . e '
Variabel B Std. Betd t hitung | Signifikansi
Error
Konstanta | 0,090 | 0,258 0,133 0,894
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(X1) 0,435 | 0,056 0,053 2,011 0,047
(X2) 0,538 | 0,037 0,365 3,116 0,602
T tabel | 1,980 F tabel 2,03
R 0,560 F hitung 22215
RZ 0,314 Signifikansi F 0,000

Sumber: Data yang diolah

Pada tabel 7.20 dapat ditarik kesimpulan koefisien jalurnya
dari Standardized Coefficients pada persamaan pertama sebagai
berikut:

X,=bX +bX +e

X, = 0,053X, +0,365X, + el

el=V1- R?

el=V1-0,314

e1=Y0,686

error term (e1)=0,828

Tabel 7.20 ini merupakan tabel yang menyajikan hasil
perhitungan regresi linier berganda untuk mengetahui
besarnya pengaruh antara variabel X1 (Kualitas Pelayanan)
dan X2 (Bauran Pemasaran) terhadap Y1 (Loyalitas Nasabah
Nasabah).

Tabel 7.21: Hasil Perhitungan Regresi Linear Berganda

Unstandardized | Standardized
] Coeflicients Coeflicients il i .
Variabel B Std. Beta iy Signifikansi
Error
Konstanta| 0,342 | 0,570 0,600 0,550
(X1) 0457 42105182 0,288 2:5:14l 0,014
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(X2) 0,450 | 0,145 0,356 3,103 0,003
T tabel | 1,980 Ftabel 2,03
R 0,594 F hitung 26,467
R? 0,353 Signifikansi 0,000
F

Sumber: Date diolah

Berdasarkan tabel 7.21 serta koefisein jalur 1 dan 2 maka
dapat diketahui besarnya pengaruh langsung, pengaruh tidak
langsung dan pengaruh total antar variabel. Perhitungan
pengaruh antar variabel adalah sebagai berikut:

1. Pengaruh Langsung

a. Pengaruh langsung variabe] kualitas pelayanan (X)) ter-
hadap variabel kepuasan nasabah (X,) dapat dilihat dari
nilai beta atau standardized coefficient adalah sebagai
berikut:

| [

X, ke X_,,'=p1 sebesar 0,053
2. Pengaruh Tidak Langsung

a. Pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap variabel
loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah BPRS Gresik
dapat diperoleh dengan menggunakan rumus sebagai
berikut:

B SR e

X, ke Y, melalui X, dapat dihitung dengan rumus = (p Xp,)
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= (0,053x0,761)

=(0,0403)

Nilai sebesar 0,151 memiliki arti bahwa pengaruh tidak
langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah melalui
variabel kepuasan nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik adalah
sebesar 0,0403 atau 4,03 persen.

3. Pengaruh Total

Pengaruh total diperoleh dari hasil perhitungan dengan
menggunakan rumus berikut.

Total Effect = pengaruh langsung + pengaruh tidak

langsung

= (pl +p2)+ (p1 x p3)+ (p2 x p3)
= 0,053+ 0,0403+0,277
= 0370

Pengaruh total kualitas pelayanan terhadap kepuasan na-
sabah dan loyalitas nasabah adalah sebesar 0,370 atau 37 persen.

4. Langkah Keempat

Langkah keempat dalam analisis jalur adalah melakukan
pemeriksaan terhadap validitas model. Terdapat dua indikator
untuk melakukan pemeriksaan validitas model yaitu koefisien
determinasi total dan theory trimming yang hasilnya dapat
disajikan sebagai perikut.
a.  Hasil koefisien determinasi total

Dari hasil perhitungan error term (el) dan error term (e2)
dapat dihitung koefisien determinasi total

Rm=1 - (e1)' ()’
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R'm= 1-(0,828)" (0,649)’

R’m=1-0,289

R’'m=0,711 _

Berdasarkan hasil perhitungan rumus koefisien determinasi
total maka diperoleh bahwa keragaman data yang didapat
dijelaskan oleh model adalah sebessar 0,711 atau dengan kata
lain informasi yang terkandung dalam data sebesar 71,1 persen
dapat dijelaskan oleh model, sedangkan sisanya yaitu 28,9
persen dijelaskan oleh variabel lain (tidak ada dalam model)
dan error.

b. Theory Trimimng

Pendekatan ini dilkukan dengan membuang jalur - jalur
yang non signifikan agar memperoleh model yang benar - benar
didukung oleh data empiris. Uji validasi untuk setiap pengaruh
langsung adalah sama dengan regresi, menggunakan
level of significant (sig). Sebuah model menghasilkan bentuk
hubungan yang valid dengan nilai level of significant (sig) <
0,05. Level of significant (sig) masing-masing variable adalah

X1 = 0,000 < 0,05

X 2= 0,000 < 0,05

X 3=0,000 < 0,05

Y1= 0,000 < 0,05

Berdasarkan hasil tersebut dapat dinyatakan bahwa seluruh

jalur yang dibangun dalam model konstruk sebelumnya
dinyatakan valid dan sahih.
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Penelitian ini dijelaskan bahwa X1, X2, adalah variabel
bebas = variabel Eksogen (Independence Variables), Y=Variabel
endogen (Dependence Variable). Berdasarkan hasil pengujian
dengan SPSS Versi 20, pada lampiran 3, dapat digambar model
analisis jalurnya, sebagai berikut:

Gambar 7.6: Model Analisis Jalur Berdasarkan Hasil
Perhitungan Regresi Linier

0,288/, Y,X;

Kualitas Pelayanan (X1)

0,761/6,X;Y,

Kepuasan Nasabah (X3) Loyalitas Nasabah
q A » v1)

0,702/rX; X,

0.356 /b, Y1 Xz

R*=0,761, R=0,579

R*=0.314, R=0.560 F hitung=134,540

F hitung=22215

5. Langkah kelima

Langkah kelima dalam analisis jalur adalah melakukan
interpretasi terhadap hasil penelitian.

a). Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik.

Hipotesis

H, :Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik

H, :Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik
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Kriteria uji
Jika sig p penelitian (t) < 0,05 maka HO ditolak dan H1
diterima

Jika sig penelitian (t) > 0,05 maka H1 ditolak dan HO di-
terima.

Hasil perhitungan pada tabel 7.21 menunjukkan taraf
signifikansi sebesar 0,047 < 0,05 maka HO ditolak dan H1
diterima. Terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik.
Besar pengaruh yang diperoleh adalah 0,053. Angka
ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah5,3 persen,
sedangkan sisanya 94,7 persen dipengaruhi oleh faktor
diluar model. Hal ini diartikan bahwa apabila kualitas
pelayanan diberikan dengan lebih baik maka nasabah
pembiayaan BPRS Mitra Syariah akan lebih puas.

b). Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik.

Hipotesis
H, : Tidak ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik

H, : Terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik

Kriteria uji

Jika sig p penelitian (t) < 0,05 maka HO ditolak dan H]
diterima
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Jika sig penelitian (t) > 0,05 maka H1 ditolak dan HO di-
terima.

Hasil perhitungan pada tabel 4.37 menunjukkan taraf
signifikansi sebesar 0,014 < 0,05 maka HO ditolak dan H1
diterima. Artinya, terdapat pengaruh yang signifikan antara
kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah BPRS Mitra
Syariah Gresik. Besar pengaruh yang diperoleh adalah
0,288. Angka ini menunjukkan bahwa bauran pemasaran
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
sebesar 28,8 persen, sedangkan sisanya 71,2 persen
dipengaruhi oleh faktor diluar model. Hal ini diartikan
bahwa apabila kualitas pelayanan ditingkatkan lagi maka
nasabah pembiayaan BPRS Mitra Syariah akan lebih loyal
lagi.

Kualitas pelayanan dibentuk oleh lima indikator yaitu bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan kepastian serta
empati yang telah menunjukkan telah dikelola dengan baik
sehingga memberikan kontribusi yang bermakna terhadap
kepuasan nasabah, namun untuk lebih meningkatkan kepuasaan
nasabah pembiayaan yang lebih baik perlu pengelolaan kualitas
pelayanan yang lebih baik.

Hasil analisis data membuktikan bahwa terdapat pengaruh
signifikan secara langsung antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah yang ditunjukkan dengan nilai standardized
direct effect sebesar dapat diketahui bahwa faktor kualitas
pelayanan (x1) mempunyai nilai koefisien regresi 0,053; mem-
punyai nilai signifikansi t sebesar 0,047; sehingga berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.
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Hasil ini sesuai dengan hasil yang dilakukan oleh I Ming
Wang dan Anber Abraheem Shlash Mohammad konsisten
dengan penelitian yang dilakukan di Indonesia yaitu Yogie
Indratenaya®, dapat disimpulkan bahwa Kualitas pelayanan
berpengaruh secara siginifikan dan positif terhadap kepuasan
nasabah. Hal ini juga didukung oleh teori mengenai kualitas
pelayanan yang disampaikan oleh Parasuraman, et.al’, yang
mengatakan bahwa kualitas pelayanan jasa adalah perbedaan
antara harapan dan kenyataan yang diterima oleh pelanggan.
Apakah harapan kurang sesuai dari kenyataan yang diterima
pelanggan atau malah sebaliknya.

? Yogie Indratenaya, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa
Perbankan Terhadap Kepuasan Nasabah dan Dampaknya Terhadap
Loyalitas Nasabah (Studi Kasus Pada Kantor Cabang BRI Kalabahi,
Nusa Tenggara Timur), Semarang: Universitas Diponegoro, 2003.

* A. Parasuraman; V.A. Zeithaml and L.L. Berry, A conceptual

model of service quality and its implications for future research, Journal
of Marketing, Vol.49 No.3, 1985.
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VIII
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PENGARUH BAURAN PEMASARAN
TERHADAP KEPUASAN NASABAH

A &5 o

A. Deskripsi Jawaban Responden Atas Bauran Pema-
saran

auran pemasaran (marketing mix) adalah kofnb.inaﬁ
dari 4 variabel atau kegiatan yang merupakan inti dari
sistem pemasaran perusahaan yaitu produk, har.ga,
kegiatan promosi dan sistem distribusi atas BPBS Mitra
Syariah Gresik. Unsur-unsur pemasaran tersebut sal}ng mem-
pengaruhi satu sama lain sehingga bila salah satu. tidak tepat
pengorganisasiannya akan mempengaruhi strategi pemasaran
secara keseluruhan. .
Variabel bauran pemasaran dalam penelitian ini diukur
dengan 12 butir pernyataan yaitu yang berhubungan dengan
produk, harga, berdasarkan jawaban kuisioner dari 12 tempat
dan promosi berdasarkan jawaban dari 100 orang responden
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nasabah pembiayaan BPRS Mitra Syariah Gresik. Tabel 8.1 Brelowensi ot P“sf{':sfjn’dﬁfba" Total S [Krite-
awaban Res :
dapat dilihat deskripsi variabel bauran pemasaran pada BPRS Noj,  Periyataan ]5 I lp T T T
Mitra Syariah Gresik.
Y Nasabah
4 b 3 mendapatkan
Tabel 8.1: Deskripsi Variabel Bauran Pemasaran (X2) patonga
di BPR it j ] Pemb?yaran Jase Sangat
S Mitra Syariah Gresik | pembiayaan BPRS |l 4l 1 5 | 100 la6,00(38,00{14,00[ 0,00 [2,00] 420,00 |4,20[ 5"
Frekwensi o Persentase Jawaban Atal hg:{;?l :3;2;:;‘:;2‘5511(
N " Jawaban Resp]| 1ot Responden Total Krite- 2
5 Vesopiaan Resp s Skor . [ ria pembayaran
5[4[3[21 s |4 3 e i Skor lebih awal dalam
Variasi produk i
pembiayaan BPRS Periode atau jangka
Mitra syariah Gresik Sangat waktu pembayaran Sangat
¢ menarik karena R8e0 100 32,00148,0020,00 400014,90 Baik 7 | fleksibel sesuai 35/62| 3 100 [35,0062,00 3,00 485,0014,85|
sesuai dengan dengan keinginan
kebutuhan nasabah nasabah
Produk pembiayaan Lokasi kantor BPRS Sangat
BPR.S }ll\dci;tra i 8 I(;/[i:a tsiyariah .Glresik 0130 100 [70,0030,00 500,005,005 o
syariah Gres ! ekat dengan jalan
2 lebihBerkualitas 29142272 [ 0 | 100 [29,00142,00127,00] 2,00 [0,00] 355,00 | 3,55 | Baik raya
dibanding produk :
sejenisdari bank lain Kant‘or BPRS, Mirra
Syariah Gresik 00 485.00|4.85 Sangat
Desain dan skim 9 | mudah dijangkau  [71126|3 100 [71,0026,00 3, 8 50| Baik
pembiayaan BPRS : oleh kendaraan
3 | Mitra Syariah Gresild, ;| 100 [36,00653,00(11,00) 445,00 4,45 282 bt
menarik nasabah Baik {
sehingga sesuai Is(ant.o;lg’RS. lI(V[ltra 500.00 | 5,00 578
yauan rest 2048 100 [52,00148,00 0015091 Baik
dengan kebutuhan 10 b vl W 5 ai
Jaminan diakses
pembayaran jasa ;
4 | produk pembiyaan [51}40] 9 100 [51,00140,00{ 9,00 455,00|4,55| Baik B‘:rsi‘;fl'glzssﬂf’m’a
BPRS Mitra Syariah Sy : 5,00(3,95| Baik
yang Iebi‘h ber’:;ng 11| memberikan 37142/19| 2 100 [37,00142,00{19,00{ 2,00 39
informasi yang
Tingkat ;l))embayaran lengkap
jasa pembiayaan ; :
. " Iklan BPRS Mitra Baik
BGI:i?khldeltt;;srﬁr::}l: Sangat 12| syariah Gresik slael11fs| | 100 [35,0046,0011,00/8,00(  |405,00(4,05 Bai
5 dibandingkan 33(40[15/12) 100 [33,00140,00(15,00{12,00| 365,00 (3,65 Bafk menarik nasabah
Sangat
;i;r;ﬁ?dg:?g::k | Total ~ [1200 210,0004.34| p
lain.

Sumber: Berbagai data yang diolah

107

106 “ Membangun Loyalitas Nasabah Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap Kepuasan Nasabah



Berdasarkan informasi pada Tabel 8.1 dapat diketahui
bahwa penilaian nasabah pembiayaan terhadap bauran
pemasaran pada BPRS Mitra Syariah Gresik adalah sangat
baik, dapat dilihat dari nilai rata-rata sebesar 4,34. Walaupun
secara keseluruhan penilaian nasabah pembiayaan terhadap
bauran pemasaran sangat baik namun terdapat nilai terendah
pada item pernyataan Produk pembiayaan BPRS Mitra syariah
Gresik lebih berkualitas dibanding produk sejenisdari bank lain
dengan nilai rata-rata 3,55 sehingga untuk meningkatkan lagi
kepuasan nasabah hendaknya lebih pihak BPRS Mitra Syariah
memberikan pelayanan yang lebih baik dan berkualitas agar
lebih bersaing dengan bank lain yang sejenisnya.

B. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner

Uji validitas dilakukan terhadap setiap variabel pertanyaan
dari masing-masing faktor yang terdapat dalam kuesioner,
yaitu dengan cara menghitung koefisien korelasi Pearson dari
masing-masing item terhadap skor total atau nilai total yang
diperoleh. Selanjutnya, hasil dari perhitungan signifikansi
koefisien korelasi Pearson tersebut dibandingkan dengan
derajat kesalahan yang ditoleransi (a = 5%). Bila signifikansi
lebih kecil daripada derajat kesalahan yang ditoleransi (a =
5%), maka suatu pernyataan dianggap valid, sebaliknya jika
signifikansi lebih besar daripada a = 5%, maka pernyataan
dianggap tidak valid atau gugur.

Tabel 8.2 berikut dapat kita lihat bahwa seluruh data yang
diperoleh dari jawaban para responden terhadap kuesioner X2
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(Bauran Pemasaran), menunjukkan bahwa semua indikator
yang digunakan dalam kuesioner adalah valid.

Tabel 8.2: Hasil Uji Validitas Variabel X2 (Bauran Pemasaran)

Butir Kuesioner Signifikansi Alpha Kategori
1 0,000 0,05 Valid
2 0,000 0,05 Valid
3 0,000 0,05 Valid
4 0,000 0,05 Valid
5 0,000 0,05 Valid
6 0,019 0,05 Valid
v/ 0,000 0,05 Valid
8 0,000 0,05 Valid
9 0,052 0,05 Tidak Valid
10 0,000 0,05 Valid
11 0,000 0,05 Valid
12 0,000 0,05 Valid

Sumber: Berbagai sumber data yang diolah

Tabel di atas dapat kita lihat bahwa seluruh data yang
diperoleh dari jawaban para responden terhadap kuesioner
X2 (Bauran Pemasaran). Tabel 8.2 menunjukkan bahwa semua
indikator yang digunakan dalam kuesioner adalah valid, kecuali
pada butir pertanyaan no 9, yang memiliki sig p> 0,05. Yang
bermakna tidak valid. Kemudian pertanyaan no.9 dihapus, dan
dilaksanakan uji validitas ulang. Dengan hasil sebagai berikut:
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Tabel 8.3: Hasil Uji Validitas Variabel X2 (Bauran Pemasaran)

Setelah Dihapus
Butir Kuesioner Signifikansi Alpha Kategori
1 0,000 0,05 Valid
2 0,000 0,05 Valid
3 0,000 0,05 Valid
4 0,000 0,05 Valid
5 0,000 0,05 Valid
6 0,019 0,05 Valid
7 0,000 0,05 Valid
8 0,000 0,05 Valid
10 0,000 0,05 Valid
11 0,000 0,05 Valid
12 0,000 0,05 Valid

Sumber: Berbagai data yang diolah

C. Hasil Analisis Faktor Konfirmatori dari Bauran

Pemasaran

Berikut hasil faktor konfirmatori dari Bauran Pemasaran:
Produk

KMO (Kaise-Mayer-Olkin) =718

X? (Chi-Square) =99,536
Significance Probability = 0,000

Varians Kumulatif = 67,909 persen

Berdasarkan hasil diatas menunjukkan bahwa KMO

sebesar 0,718 lebih besar dari 0,5 dengan chi square 99,536
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dan signifikan probability 0,000 < 0,05 maka analisis faktor ini
bisa digunakan. Disamping itu varian kumulatif lebih besar
dari 60 persen yaitu sebesar 67,909 persen

Tabel 8.4: Anti Image Faktor Produk

Variabel MSA Keterangan
1 0,629 Valid
2 0,769 Valid
3 0,664 Valid
4 0,769 Valid

Sumber: Berbagai data yang diolah
Berdasarkan tabel 8.4 menunjukkan bahwa MSA seluruh
variabel pada faktor produk memiliki nilai lebih besar dari 0,50
dan semua syarat terpenuhi maka dapat disimpulkan bahwa
keempat indikator variabel tersebut valid membentuk dimensi

produk.

b. Harga
KMO (Kaise-Mayer-Olkin) =576
X? (Chi-Square) = 18,458
Significance Probability = 0,000
Varians Kumulatif = 69,691 persen

Berdasarkan hasil diatas menunjukkan bahwa KMO
sebesar 0,576 lebih besar dari 0,5 dengan chi square 18,458
dan signifikan probability 0,000 < 0,05 maka analisis faktor ini
bisa digunakan. Dengan varian kumulatif lebih besar dari 60
persen yaitu sebesar 69,691 persen
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Tabel 8.5: Anti Image Faktor Harga

Variabel MSA Keterangan
1 0,561 Valid
2 0,667 Valid
3 0,557 Valid

Berdasarkan tabel 8.5 menunjukkan bahwa MSA seluruh
variabel pada faktor produk memiliki nilai lebih besar dari 0,50
dan semua syarat terpenuhi maka dapat disimpulkan bahwa
ketiga indikator variabel tersebut valid membentuk dimensi

Sumber: Berbagai data yang diolah

Berdasarkan tabel 8.6 menunjukkan bahwa MSA seluruh
variabel pada faktor harga memiliki nilai lebih besar dari 0,50
dan semua syarat terpenuhi maka dapat disimpulkan bahwa
ketiga indikator variabel tersebut valid membentuk dimensi

tempat.

d. Promosi

KMO (Kaise-Mayer-Olkin) =0,580
X? (Chi-Square) =6,879
Significance Probability = 0,009

Varians Kumulatif = 63,051 persen

Dari perhitungan di atas menunjukkan bahwa KMO
sebesar 0,580 lebih besar dari 0,5 dengan chi square 6,879 dan
signifikan probability 0,009 < 0,05 maka analisis faktor ini bisa
digunakan. Dengan varian kumulatif lebih besar dari 60 persen

harga.
c. Tempat
KMO (Kaise-Mayer-Olkin) = 0,664
X? (Chi-Square) = 41,858
Significance Probability = 0,000
Varians Kumulatif = 86,460 persen

Dari perhitungan di atas menunjukkan bahwa KMO
sebesar 0,664 lebih besar dari 0,5 dengan chi square 41,858
dan signifikan probability 0,000 < 0,05 maka analisis faktor ini
bisa digunakan. Dengan varian kumulatif lebih besar dari 60
persen yaitu sebesar 84,460 persen.

Tabel 8.6: Anti Image Faktor Tempat

yaitu sebesar 63,051 persen

Tabel 8.7: Anti Image Faktor Promosi

Variabel MSA Keterangan
11 0,580 Valid
12 0,580 Valid

Variabel MSA Keterangan
8 0,576 Valid
9 0,683 Valid
10 0,578 Valid

Sumber: Berbagai data yang diolah
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Sumber: Berbagai data yang diolah
Berdasarkan tabel 8.7 menunjukkan bahwa MSA seluruh
variabel pada faktor harga memiliki nilai lebih besar dari 0,50
dan semua syarat terpenuhi maka dapat disimpulkan bahwa
kedua indikator variabel tersebut valid membentuk dimensi

promosi.
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D. Pengujian Model

Berikut langkah-langkah dalam melakukan analisis jalur:

1. Langkah Pertama

Langkah pertama dalam analisis
mode'l .berfiasarkan konsep dan teori, secara teoritis, Dalam
penelitian ini rancangan modelnya sebagai berikut:

a). Variabel bauran pemasaran (X2) berpengaruh signifikan

secara langsung terhadap ke
puasan nasabah (X3) pad
BPRS Mitra Syariah Gresik. T

e .

Gambar 8.1: Model Analisis

Model Penelitian

Model di atas juga dapat dinyatakan dalam bentuk
persamaaan struktural sehingga membentuk sistern persamaan
pada rumus (1) dan (2) di bab sebelumnya:

2. Langkah Kedua

M.el-akukan pemeriksaan terhadap asumsi yang melandasi
analisis jalur, yaitu hubungan antar variabel adalah linjer dan
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jalur adalah merancang

aditif. Model yang digunakan rekrusif yaitu sistem aliran
kausal satu arah, sedangkan model resiprokal atau aliran kausal
yang dua arah (bolak-balik) tidak dapat dianalisis. Penilaian
terhadap asumsi tersebut dapat digambarkan seperti terlihat
pada diagram path.

Gambar 8.2: Penggambaran Asumsi Analisis Jalur

E;

h.X.Y.

yi

bY,X: /

Berdasarkan gambar maka hubungan antar variabel adalah
linier, yaitu sistem aliran ke satu arah, tidak ada variabel
endogen yang mempunyai pengaruh bolak balik

3. Langkah Ketiga

Langkah ketiga didalam analisis jalur adalah pendugaan
parameter atau perhitungan koefisien path (jalur). Untuk pen-
dugaan parameter dilakukan dengan analisis regresi melalui
software SPSS 20 for windows. Hasil dari analisis substruktur
persamaan disajikan pada tabel 7.20 yang merupakan hasil
perhitungan regresi linier berganda untuk mengetahui peng-
aruh/tidak, besarnya pengaruh antara variabel X1 (Kualitas
Pelayanan) dan X2 (Bauran Pemasaran) terhadap X3 (Kepuasan
Nasabah).
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Pada tabel 7.20 dapat ditarik kesimpulan koefisien jalurnya

dari Standardized Coefficients pada persamaan pertama sebagai
berikut:

X,=bX +bX +e

X, =0,053X, +0,365X, + el

el=V1- R?

el=V1- 0,314

e1=Y0,686

error term (el)=0,828

Tabel 7.20 ini merupakan tabel yang menyajikan hasil
perhitungan regresi linier berganda untuk mengetahui besarnya

pengaruh antara variabel X1 (Kualitas Pelayanan) dan X2
(Bauran Pemasaran) terhadap Y1 (Loyalitas Nasabah Nasabah).

Berdasarkan tabel 7.21 serta koefisein jalur 1 dan 2 maka
dapat diketahui besarnya pengaruh langsung, pengaruh tidak
langsung dan pengaruh total antar variabel. Perhitungan
pengaruh antar variabel adalah sebagai berikut:

1. Pengaruh Langsung

a). Variabel bauran pemasaran (X2) berpengaruh signifikan

secara langsung terhadap kepuasan nasabah (X3) pada
BPRS Mitra Syariah Gresik.

[ s )

X, ke X =p, sebesar 0,365
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Pengaruh Tidak Langsung

. Variabel bauran pemasaran (X2)berpengaruh signifikan

secara tidak langsung terhadap loyalitas nasabah (X3)
pada BPRS Mitra Syariah Gresik dapat diperoleh dengan
menggunakan rumus sebagai berikut:

X, ke Y, melalui X, dapat dihitung dengan rumus

= (p,Xp,)

= (0,365x0,761)

=(0,277)

Nilai sebesar 0,277 memiliki arti bahwa pengaruh tidak
langsung bauran pemasaran terhadap loyalitas nasabah

melalui variabel kepuasan nasabah BPRS Mitra Syariah
Gresik adalah sebesar 0,277 atau 27,7 persen.

Pengaruh Total

Pengaruh total diperoleh dari hasil perhitungan dengan
menggunakan rumus berikut.

Total Effect = pengaruh langsung + pengaruh tidak langsung
= (p1 +p2)+ (p1 x p3)+ (p2 x p3)

= 0,053+ 0,0403+0,277

= 0,370

Pengaruh total kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah dan loyalitas nasabah adalah sebesar 0,370 atau
37 persen.
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4. Langkah Keempat

Langkah keempat dalam analisis jalur adalah melakukan
pemeriksaan terhadap validitas model. Terdapat dua indikator
untuk melakukan pemeriksaan validitas model yaitu koefisien
determinasi total dan theory trimming yang hasilnya dapat
disajikan sebagai berikut.

a). Hasil koefisien determinasi total

Dari hasil perhitungan error term (el) dan error term (e2)
dapat dihitung koefisien determinasi total

Rm=1- (e1)? (e2)?

R’m= 1-(0,828)” (0,649)’

R’'m= 1-0,289

R’m=0,711

Berdasarkan hasil perhitungan rumus koefisien determinasi
total maka diperoleh bahwa keragaman data yang didapat
dijelaskan oleh model adalah sebessar 0,711 atau dengan kata
lain informasi yang terkandung dalam data sebesar 71,1 persen
dapat dijelaskan oleh model, sedangkan sisanya yaitu 28,9
persen dijelaskan oleh variabel lain (tidak ada dalam model)
dan error.
b) Theory Trimimng

Pendekatan ini dilkukan dengan membuang jalur - jalur
yang non signifikan agar memperoleh model yang benar — benar
didukung oleh data empiris. Uji validasi untuk setiap pengaruh
langsung adalah sama dengan regresi, menggunakanlevel of
significant (sig). Sebuah model menghasilkan bentuk hubungan
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yang valid dengan nilai level of significant (sig) < 0,05. Level of
significant (sig) masing-masing variable adalah

X1 =0,000 < 0,05

X 2=0,000 < 0,05

X 3=0,000 < 0,05

Y1= 0,000 < 0,05

Berdasarkan hasil tersebut dapat dinyatakan bahwa seluruh
jalur yang dibangun dalam model konstruk sebelumnya
dinyatakan valid dan sahih.

Penelitian ini dijelaskan bahwa X1, X2, adalah variabel
bebas = variabel Eksogen (Independence Variables), Y=Variabel
endogen (Dependence Variable). Berdasarkan hasil pengujian
dengan SPSS Versi 20, dapat digambar model analisis jalurnya,
sebagai berikut:

Gambar 8.3 Model Analisis Jalur Berdasarkan
Hasil Perhitungan Regresi Linier

E,

0.288/,Y,X, E.

0,761/, XaY

Loyalitas Nasabah
(1)
)

0356 /b:Y1 X2

R*=0761, R=0,579

R*=0314, R=0.560 F hitung=134.540

F hitung=22.215

5. Langkah kelima

Langkah kelima dalam analisis jalur adalah melakukan
interpretasi terhadap hasil penelitian.
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a). Bauran Pemasaran berpengaruh signifikan terhadap

b).

Kepuasan Nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik.
Hipotesis

H,: Tidak ada pengaruh bauran pemasafan terhadap
kepuasan nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik

H, : Terdapat pengaruh bauran pemasaran terhadap
kepuasan nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik

Kriteria uji

Jika sig p penelitian (t) < 0,05 maka HO ditolak dan H1

diterima

Jika sig penelitian (t) > 0,05 maka H1 ditolak dan HO
diterima.

Hasil perhitungan pada tabel 4.36 menunjukkan taraf
signifikansi sebesar 0,002 < 0,05 maka H0 ditolak dan H1
diterima. Artinya, terdapat pengaruh yang signifikan antara
bauran pemasaran terhadap kepuasan nasabah BPRS Mitra
Syariah Gresik. Besar pengaruh yang diperoleh adalah
0,365. Angka ini menunjukkan bahwa bauran pemasaran
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
sebesar 36,5 persen, sedangkan sisanya 63,5 persen
dipengaruhi oleh faktor diluar model. Hal ini diartikan
bahwa apabila bauran pemasaran ditingkatkan lagi maka
nasabah pembiayaan BPRS Mitra Syariah akan lebih puas
lagi.

Bauran pemasaran berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik.
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Hipotesis
H : Tidak ada pengaruh antara bauran pemasaran terhadap
loyalitas nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik

H : Terdapat pengaruh antara bauran pemasaran terhadap

loyalitas nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik

Kriteria uji

Jika sig p penelitian (t) < 0,05 maka HO ditolak dan H]

diterima

Jika sig penelitian (t) > 0,05 maka H1 ditolak dan H0
diterima.

Hasil perhitungan pada tabel 4.35 menunjukkan taral
signifikansi sebesar 0,003 < 0,05 maka HO ditolak dan 11

diterima. Artinya, terdapat pengaruh yang signifikan antara
bauran pemasaran terhadap loyalitas nasabah BPRS Mitra

Syariah Gresik. Besar pengaruh yang diperoleh adalal

0,356. Angka ini menunjukkan bahwa bauran pemasaran

memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah

sebesar 35,6 persen, sedangkan sisanya 64,4 persen di-

pengaruhi oleh faktor diluar model. Hal ini diartikan

bahwa apabila bauran pemasaran lebih diperhatikan maka
nasabah pembiayaan BPRS Mitra Syariah akan lebih loyal
lagi.

Bauran pemasaran dibentuk oleh produk, harga, tempat
dan promosi memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik. Bauran
pemasaran mempunyai nilai koefisien regresi 0,538; mempunyai
nilai signifikansi t sebesar 0,002. Hal ini berarti apabila bauran
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pemasaran meningkat sebesar 0,538 maka kepuasan nasabah
akan meningkat sebesar 0,538 pula.

E. Pembahasan

Hasil penelitian ini senada dengan hasil penelitian Setyani Sri
Haryanti dan Ida Dwi Hastuti'(1996) bahwa bauran pemasaran
berhubungan signifikan dan positif dengan kepuasan nasabah.
Serta didukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Hatane
Samuel” menyimpulkan bahwa aplikasi bauran pemasaran
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian ini didukung oleh hasil penelitian yang
dilakukan oleh Farinoosh Ketabj? tentang pengaruh bauran
pemasaran terhadap kepuasan nasabah pada bank di Tejarat,
memiliki kesimpulan yang sama pula bahwa bauran pemasaran
berpengaruh positif dan signifikan dengan kepuasan nasabah.

'Handayani, Setyani Sri dan Ida Dwi Hastuti, Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Bauran Pemasaran terhadap Loyalitas Nasabah dengan
Kepuasan Nasabah sebagai variabel intervening (Studi pada KSU
Syariah An nur Tawangsari Sukoharjo), e-journal.stie-aub.ac. id/index.
Pphp/probank7 diakses pada 15 oktober 2012, pada 20.00 Wib

?> Hatane Semuel,Ekspektasi Pelanggandan Aplikasi Bauran
Pemasaran terhadap Loyalitas Toko Moderendengan Kepuasan
Pelanggan sebagai intervening (Studi Kasus pada Hypermarket
Carrefour di Surabaya), Jurnal Manajemen Pemasaran, Fakultas
Ekonomi - Universitas Kristen Petra http://puslit.petra.ac.id/~puslit/
journals/dir.php?DepartmentID=MAR 2006.

* Farinoosh Ketabi, The Effect of the Marketing Mix of Services
to Attract Customers, Banks (Case Study Tejarat Bank, Branches of

Kermanshah Province)”, Journal of Basic and Applied Scientific Research,
2012.
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PENGARUH KEPUASAN NASABAH
TERHADAP LOYALITAS NASABAH

G ens T

A. Deskripsi Jawaban Responden Atas Kepuasan
Nasabah

epuasan nasabah adalah evaluasi atas post consumption

atas suatu barang atau jasa yang telah diberikan oleh

BPRS Mitra Syariah Gresik. Variabel kepuasan nasabah
dalam penelitian ini diukur dengan 4 butir pernyataan ya.itu
yang berhubungan dengan kesenangan, kepuasan, kesesuaian
antara harapan dan kinerja serta kinerja yang memuaskan
berdasarkan jawabah kuesioner 100 orang responden nas?bah
pembiayaan BPRS Mitra Syariah Gresik.Deskrips’i variabel
kepuasan nasabah pembiayaan BPRS Mitra Syariah dapat
dilihat pada Tabel 9.1 berikut.
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Tabel 9.1 Deskripsi Variabel Kepuasan Nasabah
di BPRS Mitra Syariah Gresik

No Frekwensi Jawaban Persentase Jawaban
Responden Total Responden Rata-

Res- Total [ Rata |Krite-
ponden( 5 | 4 [ 3 | 2 [ 1 | geor Skor | ria

Pernyataan

514(3]2

—

1 | Saya lebih 30(53(15] 2 100 [30,00|53,00(15,00 2,00 415,00 4,15 Sangat

senang terhadap Baik
kinerja produl/
jasa BPRS Mitra|
Syariah Gresik
dibandingkan
| dengan bank
lain

2 [ Saya lebih 55134(9 120 100 55,00{34,00( 9,00 | 2,00 | 0,00 445,00 4,45 | Baik
puas terhadap

kinerja produk/
jasa BPRS Mitra|
Syariah Gresik
dibandingkan
dengan bank
lain

3 | Menurut Sa 42151154 2 100 [42,00/51,00( 5,00 2,00 465,00( 4,65 Sangat
kinerja produk/ Baik
jasa BPRS
Mitra Syariah
Gresik sangat
sesuai atas dasar]
informasi yang
didapat

4 | Menurut Saya [39(50( 9| 2 100 (39,00{50,00| 9,00 | 2,00 445,00 4,45 | Baik
Kinerja produk/
jasa BPRS Mitra
Syariah Gresik
yang tidak
mengecewakan

Total 400 1770,00{ 4,43 |Sangat

Baik

Sumber: Berbagai data yang diolah

B. Deskripsi Jawaban Responden Atas Loyalitas
Nasabah (Y1)

Loyalitas nasabah didefinisikan sebagai pernyataan afektif
tentang reaksi emosional terhadap pengalaman atas produk
atau jasa, yang dipengaruhi oleh kepuasan pelangan terhadap
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produk tersebut dan dengan informasi yang digunakan unt uk
memilih produk. Variabel loyalitas nasabah dalam penelitian
ini diukur dengan 9 butir pernyataan yaitu yang berhubunga If
dengan loyalitas kognitif, afektif, konatif dan tindakan sesuai
dengan jawaban kuisioner dari 100 orang respo.nden nasal')alj
pembiayaan BPRS Mitra Syariah Gresik. Berikut deskrlp.ﬂ
jawabah atas pertanyaan pada variabel loyalitas nasaba.h di
BPRS Mitra Syariah Gresik dapat dilihat pada tabel 9.2 berikut:

Tabel 9.2

Deskripsi Variabel Loyalitas Nasabah di BPRS Mitra Syariah
Gresik

i ban Rata- |
kwensi Jawaban Persentase Jawal _—
ki [Total Res- Responden Total Rata | KF1

Skor ria
TTLGE ponden s izl Skor

Sang,
5t 8,00 460,00 | 4,60 an
8 100 57,00{35,00

No Pernyataan i

—

Dengan 57135
kemampuan
BPRS Mitra
Syariah
Gresik untuk
secara penuh
menjalankan
operasional
secara penuh
berdasar prinsip-
prinsip syariah,
kemungkinan
saya akan
memilih BPRS
Mitra Syariah
Gresik daripada
bank lain.
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No

S}

Pernyataan

Frekwensi Jawaban
Responden

Sl 4. 3k oy

ponden

Total Res-

Persentase Jawaban
Responden

Total

5

4 3 |.2

Skor
1

Rata-
Rata
Skor

Krite-
ria

Dengan kualitas
pelayanan
yang diberikan
BPRS Mitra
Syariah Gresik,
kemungkinan
saya akan
memilih BPRS
Mitra Syariah
Gresik daripada
bank lain.

38|53(6 (3]0

100

38,00)53,00

6,00

3,00)0,00

455,00

4,55

Baik

Dengan inovasi
produk dari
BPRS Mitra
Syariah Gresik
yang unggul dan
mudah dipahami,
kemungkinan
saya akan
memilih BPRS
Mitra Syariah
Gresik daripada
bank lain.

2715914

100

27,00/59,0014,00,

430,00

4,30

Sangat
Baik

BPRS Mitra
Syariah Gresik
lebih baik
daripada bank

lain

3614717

100

36,00

47,00(17,00

415,00

4,15

Baik

Saya berniat
hanya akan
menggunakan
layanan BPRS
Mitra Syariah
Gresik

38142120 0

100

38,00

42,00]20,00

0,00

400,00

4,00

Baik
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Pernyataan

Frekwensi Jawaban
Responden

Total Res-

413|2

ponden

Persentase Jawaban
Responden

5

4 3152

Rata-
Rata
Skor

Total
Skor

Krite
ria

Saya berniat
untuk seterusnya
hanya akan
menggunakan
jasa layanan
BPRS Mitra
Syariah
Gresikdari
sampai masa
yang akan datang

30

4312413

100

30,00{43,00{24,00|3,00

0,00

365,00 | 3,65

Bailk

Periode atau
jangka waktu
pembayaran
fleksibel sesuai
dengan keinginan
nasabah

43(15(3

100

39,00(43,00{15,00|3,00

410,00 | 4,10

Baik

Kapan saja saya
membutuhkan
jasa layanan
perbankan, saya
hanya akan
menggunakan
layanan jasa
dari BPRS Mitra
Syariah Gresik

27

52119|2

100

27,00(52,00{19,00|2,00

395,00

Iaile

Saya akan
merekomen-
dasikan BPRS
Mitra Syariah
Gresik kepada
rekan-rekan
Saya ketika
dibutuhkan

80

20

100

80,00{20,00

500,00 | 5,00

Sangat
Baik

To-
tal

900

3830,00( 4,26

Sangal
Baik

Sumber: Berbagai data yang diolah

Dari Tabel 9.2 dapat diketahui bahwa penilaian nasabah
pembiayaan terhadap loyalitas nasabah pada BPRS Mitra
Syariah Gresik adalah sangat baik, dengan nilai rata-rata
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loyalitas nasabah sebaiknya BPRS Mitra Syariah memberikan
pelayanan yang dibutuhkan oleh nasabah. :

Tabel di atas menunjukkan bahwa penilaian nasabah
pembiayaan BPRS Mitra Syariah Gresik terhadap kepuasan
nasabah pada BPRS Mitra Syariah adalah sangat baik, dapat
dilihat dari nilai rata-rata sebesar 4,43, Mesikpun secara
keseluruhan penilaian nasabah terhadap kepuasan nasabah
adalah sangat baik namun terdapat nilai terendah pada item
pernyataan nasabah lebih senang terhadap kinerja produk/ jasa
BPRS Mitra Syariah Gresik dibandingkan dengan bank lain
dengan nilai rata-rata 4,15 sehingga untuk meningkatkan lagi
kepuasan nasabah hendaknya lebih memperhatikan pening-
katan kinerja produk/ jasa atau pelayanan yang diberikan BPRS
Mitra Syariah Gresik apabila dibandingkan dengan bank lain,

C. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner atas
Kepuasan Nasabah dan Loyalitas Nasabah

Setelah dilakukan pencatatan data hasil kuesioner dari para
responden, kemudian dilakukan uji validitas dan reliabilitas
terhadap data hasil interview, Pengujian terhadap validitas dan
reliabilitas merupakan suatu alat ukur yang mutlak diperlukan,
agar data yang akan digunakan dalam mendeskripsikan masing-
masing variabel penelitian betul-betu] dapat diandalkan
kebenarannya. Suatu alat ukur akan dikatakan valid apabila ia
betul-betul mampu mengukur sesuatu yang akan diukur, atau
dengan kata lain uji validitas merupakan suatu alat ukur untuk

menguji sejauh mana suatu alat ukur ity mampu mengukur
variabel tertentu. '

128 " Membangun Loyalitas Nasabah

Tabel 9.3
Hasil Uji Validitas Variabel X3 (Kepuasan Nasabah)
Butir Kuesioner | Signifikansi | Alpha Kategori
1 0,000 0,05 Valid
2 0,000 0,05 Valid
3 0,000 0,05 Valid
4 0,000 0,05 Valid

Sumber: Berbagai data yang diqlah

Informasi dari Tabel 9.4 dapat kita lihat bahwa SC]UI'll'lll
data yang diperoleh dari jawaban para Tesponden terhac .1! )
kuesioner Y1 (Loyalitas Nasabah), menunjukkan bahwa. semua
indikator yang digunakan dalam kuesioner adalah valid.

Tabel 9.4
Hasil Uji Validitas Variabel Y1 (Loyalitas Nasabah)

Butir Kuesioner | Signifikansi | Alpha Kategori
1 0,000 0,05 Valid
2 0,000 0,05 Valid
3 0,000 0,05 Valid
4 0,000 0,05 Valid
5 0,000 0,05 Valid
6 0,000 0,05 Valid
7. 0,000 0,05 Valid
8 0,000 0,05 Valid
9 0,000 0,05 Valid

Sumber: Berbagai data yang diolah
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| Sela'njutnya dilakukan pengujian reliabilitas terhadap alat
ukur, yaitu untuk mengetahui sampai sejauh mana alat ukur
dapat diandalkan (reliabel). Pengujian reliabilitas digunakan
untu'k menguji seberapa konsisten mereka dalam menjawab
kuesioner, Pengujian reliabilitas inj menggunakan cara one
Csihol‘ atau sekali .ukur yang terdapat dalam fasilitas SPSS yaitu

enge.m mencari nilai Alpha seperti yang diungkap Santoso!

Se.lafljutnya nilai reliabilitas (Alpha) dibandingkan dengan nilai.
minimal Alpha yang diperkenankan yaitu 0,6; d mana apabila
Alpha lebih besar dari 0,6 maka variabel-variabel pert :
dalam kuesioner adalah reliabel. il

D. Hasil Analisis Faktor Konfirmatori

1. Kepuasan Nasabah:

KMO (Kaise-Mayer-Olkin) = 0,639

X? (Chi-Square) = 127,139
Significance Probability = 0,000

Varians Kumulatif = 60,075 persen

Berdasarkan hasil diatas menunjukkan bahwa KMO
sebesar 0,718 lebih besar dari 0,5 dengan chi square 99,536
d:eln signiﬁkan probability 0,000 < 0,05 maka analisis fakto’r ini
blsa- digunakan. Disamping itu varian kumulatif lebih besar
dari 60 persen yaitu sebesar 67,909 persen

TN Ay
! Singgih Santoso dan Fandy Tiji 1
nggi y Tjiptono. Riset Pemasaran - Kon
dan Aplikasi dengan SPSS. Jakarta : PT. Elex Media Komputindo ZOf)elp
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Berdasarkan hasil diatas menunjukkan bahwa KMO
sebesar 0,718 lebih besar dari 0,5 dengan chi square 99,536
dan signifikan probability 0,000 < 0,05 maka analisis faktor ini
bisa digunakan. Disamping itu varian kumulatif lebih besar
dari 60 persen yaitu sebesar 67,909 persen.

Tabel 9.5 Anti Image Kepuasan Nasabah

Variabel MSA Keterangan
1 0,649 Valid
2 0,609 Valid
3 0,691 Valid
4 0,706 Valid

Sumber: Berbagai Data diolah

Berdasarkan Tabel 9.5 menunjukkan bahwa MSA selurul
variabel pada faktor kepuasan nasabah memiliki nilai lebih besa
dari 0,50 dan semua syarat terpenuhi maka dapat disimpulkan
bahwa keempat indikator variabel tersebut valid membentuk

dimensi kepuasan nasabah.
2) Loyalitas Nasabah (Y1):
a. Loyalitas Kognitif

KMO (Kaise-Mayer-Olkin) = 0,626

X? (Chi-Square) = 127,139
Significance Probabﬂity - =0,000

Varians Kumulatif = 65,194 persen

Hasil perhitungan diatas menunjukkan bahwa KMO
sebesar 0,626 lebih besar dari 0,5 dengan chi square 127,13 9
dengan nilai signifikan probability 0,000 < 0,05 maka analisis
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faktor ini bisa digunakan. Disamping itu varian kumulatif lebih
besar dari 60 persen yaitu sebesar 65,194 persen.

Tabel 9.6 Anti Image Loyalitas Kognitif

Variabel MSA Keterangan
1 0,626 Valid
2 0,608 Valid
3 0,634 Valid

Sumber: Berbagai data yang diolah

Informasi dari Tabel 9.6 dapat menunjukkan bahwa MSA
seluruh variabel pada faktor Loyalitas Kognif memiliki nilai
lebih besar dari 0,50 dan semua syarat terpenuhi maka dapat
disimpulkan bahwa ketiga indikator variabel tersebut valid
membentuk dimensi Loyalitas Kognitif.

b. Loyalitas Afektif

KMO (Kaise-Mayer-Olkin) = 0,572
X? (Chi-Square) = 17,163
- Significance Probability = 0,000
Varians Kumulatif = 70,088 persen

Hasil perhitungan diatas menunjukkan bahwa KMO
sebesar 0,572 lebih besar dari 0,5 dengan chi square 17,163
dengan nilai signifikan probability 0,000 < 0,05 maka analisis
faktor ini bisa digunakan. Disamping itu varian kumulatif lebih
besar dari 60 persen yaitu sebesar 70,088 persen

Tabel 9.7 Anti Image Loyalitas Afektif

Variabel MSA Keterangan
4 0,572 Valid
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[ dgiisiar 0,572 | vald
Sumber: Berbagai data yang diolah
Pada Tabel 9.7 didapat informasi tentang MSA selu ruh
variabel pada faktor loyalitas afektif memiliki nilai lebih besai
dari 0,50 dan semua syarat terpenuhi maka dapat disimpulkan
bahwa kedua indikator variabel tersebut valid membentulk

dimensi loyalitas afektif.

c. Loyalitas Konatif

KMO (Kaise-Mayer-Olkin) =4;520
X2 (Chi-Square) = 34,200
Significance Probability = 0,000

Varians Kumulatif = 77,196 persen

Hasil perhitungan diatas menunjukkan bahwa KMO)
sebesar 0,520 lebih besar dari 0,5 dengan chi square 34,200
dengan nilai signifikan probability 0,000 < 0,05 maka analisis
faktor ini bisa digunakan. Disamping itu varian kumulatif lebih
besar dari 60 persen yaitu sebesar 77,196 persen

Tabel 9.8 Anti Image Loyalitas Konatif

Variabel MSA Keterangan
6 0,520 Valid
7 0,520 Valid

Sumber: Berbagai data yang diolah

Pada Tabel 9.8 didapat informasi tentang MSA seluruh
variabel pada faktor loyalitas konatif memiliki nilai lebih besar
dari 0,50 dan semua syarat terpenuhi maka dapat disimpulkan
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bahwa kedua indikator variabel tersebut valid membentuk
dimensi loyalitas konatif.

d. Loyalitas Tindakan

KMO (Kaise-Mayer—Olkin) = 0,585
X? (Chi-Square) = 6,077
Significance Probability = 0,002

Varians Kumulatif : = 71,400 persen

Berdasarkan hasil diatas menunjukkan bahwa KMO
sebesar 0,585 lebih besar dari 0,5 dengan chi square 6,077 dan
signifikan probability 0,000 < 0,05 maka analisis faktor ini bisa

digunakan. Disamping itu varian kumulatiflebih besar dari 60
persen yaitu sebesar 71,400 persen.

Tabel 9.9 Anti Image Loyalitas Tindakan

Variabel MSA Keterangan
8 _ 0,585 Valid
9 0,585 Valid

Sumber: Berbagai Data diolah

Berdasarkan Tabel 9.9 menunjukkan bahwa MSA seluruh
variabel pada faktor loyalitas tindakan memiliki nilai lebih besar
dari 0,50 dan semua Syarat terpenuhi maka dapat disimpulkan

bahwa kedua indikator variabel tersebut valid membentuk
dimensi loyalitas tindakan.

E. Pengujian Model

1. Langkah Pertama
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Langkah pertama dalam analisis jalur adalah merancany,
model berdasarkan konsep dan teori, secara teoritis. Dalam
penelitian ini rancangan modelnya sebagai berikut:

a). Variabel kepuasan nasabah (X1) berpengaruh signifikan
secara langsung terhadap loyalitas nasabah (X3) pada BPRS
Mitra Syariah Gresik.

2. Langkah Kedua

Melakukan pemeriksaan terhadap asumsi yang melandasi
analisis jalur, yaitu hubungan antar variabel adalah linier dan
aditif. Model yang digunakan rekrusif yaitu sistem aliran kausal
satu arah, sedangkan model resiprokal atau aliran kausal yany,
dua arah (bolak-balik) tidak dapat dianalisis.

3. Langkah Ketiga

Langkah ketiga didalam analisis jalur adalah pendugaan
parameter atau perhitungan koefisien path (jalur). Untuk pen
dugaan parameter dilakukan dengan analisis regresi melalui
software SPSS 20 for windows.

4. Langkah Keempat

Langkah keempat dalam analisis jalur adalah melakukan
pemeriksaan terhadap validitas model. Terdapat dua indikator
untuk melakukan pemeriksaan validitas model yaitu koefisien
determinasi total dan theory trimming yang hasilnya dapat
disajikan sebagai berikut.

a). Hasil koefisien determinasi total

Dari hasil perhitungan error term (el) dan error term (e2)

dapat dihitung koefisien determinasi total
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R'm=1- (e1)’ (e2)
R’m= 1-(0,828) (0,649)
R’m= 1-0,289
R’m=0,711

Berdasarkan hasil perhitungan rumus koefisien determinasi
total maka diperoleh bahwa keragaman data yang didapat
dijelaskan oleh model adalah sebessar 0,711 atau dengan kata
lain informasi yang terkandung dalam data sebesar 71,1 persen
dapat dijelaskan oleh model, sedangkan sisanya yaitu 28,9
persen dijelaskan oleh variabel lain (tidak ada dalam model)
dan error.

b) Theory Trimimng

Pendekatan ini dilkukan dengan membuang jalur — jalur
yang non signifikan agar memperoleh model yang benar - benar
didukung oleh data empiris. Uji validasi untuk setiap pengaruh
langsung adalah sama dengan regresi, menggunakan/evel of
significant (sig). Sebuah model menghasilkan bentuk hubungan
yang valid dengan nilai level of significant (sig) < 0,05. Level of
significant (sig) masing-masing variable adalah

X1 = 0,000 < 0,05

X 2=0,000 < 0,05

X 3=0,000 < 0,05

Y1= 0,000 < 0,05

Berdasarkan hasil tersebut dapat dinyatakan bahwa seluruh

jalur yang dibangun dalam model konstruk sebelumnya dinya-
takan valid dan sahih.
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Penelitian ini dijelaskan bahwa X1, X2, adalah variabel
bebas = variabel Eksogen (Independence Variables), Y=Variabel
endogen (Dependence Variable). Berdasarkan hasil pengujian
dengan SPSS Versi 20, pada lampiran 3, dapat digambar modcl
analisis jalurnya, sebagai berikut:

5. Langkah kelima

Langkah kelima dalam analisis jalur adalah melakukan
interpretasi terhadap hasil penelitian, yaitu:

Kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap Loya
litas Nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik.

Hipotesis

H,: Tidak ada pengaruh antara kepuasan nasabah terhadap

loyalitas nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik

H,: Terdapat pengaruh antara kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik

Kriteria uji

Jika sig p penelitian (t) < 0,05 maka HO ditolak dan H|

diterima

Jika sig penelitian (t) > 0,05 maka H1 ditolak dan HO

diterima.

Hasil perhitungan pada tabel 4.37 menunjukkan taraf

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka HO ditolak dan H1

diterima. Artinya, terdapat pengaruh yang signifikan antara

kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah BPRS Mitra

Syariah Gresik. Besar pengaruh yang diperoleh adalah

0,579. Angka ini menunjukkan bahwa bauran pemasaran
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memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
sebesar 57,9 persen, sedangkan sisanya 42,1 persen
dipengaruhi oleh faktor diluar model. Hal ini diartikan
bahwa apabila kualitas pelayanan lebih diperhatikan maka

nasabah pembiayaan BPRS Mitra Syariah akan lebih loyal
lagi.

E. Pembahasan

Dari data yang telah diolah menunjukkan bawa kepuasan
nasabah memiliki nilai koefisien regresi 0,658; dengan nilai
signifikansi t sebesar 0,000; yang berarti memiliki pengaruh
secara positif dan signifikan terhadap tingkat loyalitas nasabah,
karena itu hipotesis kelima diterima. Hasil Penelitian ini sesuai
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Lo Liang Kheng,
Osman Mahamad dan T, Ramayah?. Dalam kaitannya dengan
loyalitas nasabah, maka kualitas pelayanan adalah berperan
sebagai variabel pendahulu bagi'terciptanya kepuasan nasabah?,
Faktor kualitas pelayanan dari tabel 7.21 berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

? Kheng, Lo Liang, Osman Mahamad dan T Ramayah, “The
Impact of Service Quality on customer Loyalty: A Study of Banks in

Penang, Malaysia’, International Journal of Marketing Studies, Vol. 2,
No. 2 November, 2010.

*A. 8. Dick dan K. Basu, “Customer Loyalty: Toward an Integrated

Conceptual Framework”, Journal of Academy of Marketing Sciences,
Vol.22, 1994,
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= 2

BAB
X

PENUTUP
Gl P I

A. Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan pada bab sebelumnya dapat ditaril

kesimpulan sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruh signifikan dan positif antara kuali.l as
pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah BPRS Mitra Syarial)
Gresik, karena nilai signifikansi sebesar 0,047. Dengan besar
pengaruh sebesar 0,053. Hasil ini mendukung hipotc.sn.«f
pertama. Hal ini berarti apabila kualitas pelayanan ini
ditingkatkan, maka akan menambah kepuasan nasabah
pembiayaan BPRS Mitra Syariah Gresik.

2. Bauran Pemasaran berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik, karena
nilai signifikansi sebesar 0,002. Besarnya pengaruh bauraf]
pemasaran kepada kepuasan nasabah adalah 0,365. Hasil
ini menerima hipotesis kedua, yang berarti apabila faktor-
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faktor pada bauran pemasaran meningkat, maka akan

meningkatkan kepuasan nasabah pembiayaan BPRS Mitra
Syariah Gresik.

3. Kualitas Pelayanan ada pengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik sebesar
0,288 dengan nilai signifikansi sebesar 0,014. Hasil inj
mendukung hipotesis ketiga, karena hal ini menunjukkan
bahwa faktor-faktor kualitas pelayanan akan menambah

tingkat loyalitas nasabah pembiayaan BPRS Mitra Syariah
Gresik.

4. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara faktor-
faktor Bauran Pemasaran terhadap Loyalitas Nasabah
BPRS Mitra Syariah Gresik, dengan nilai signifikansi 0,003
dengan besar pengaruh sebesar 0,356. Hal ini sesuai dengan
hipotesis keempat, yang berarti semakin faktor-faktor
bauran pemasaran ditingkatkan maka tingkat loyalitas

nasabah pembiayaan BPRS Mitra Syariah Gresik akan
meningkat pula

5. Kepuasan Nasabah mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap Loyalitas Nasabah BPRS Mitra Syariah Gresik
dengan nilai signifikasi sebesar 0,000 yang berarti
mendukung hipotesis kelima yang diajukan dalam
penelitian ini. Besarnya pengaruh kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah sebesar 0,579. yang berarti
semakin kepuasan nasabah ditingkatkan maka tingkat

loyalitas nasabah pembiayaan BPRS Mitra Syariah Gresik
akan meningkat pula.
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B. Implementasi

1. Implementasi Teoritik

Secara teoritik, hasil penelitian ini dapat digunakan untuk
memperbanyak pembendaraan kepustakaan perbankan syariah
serta dapat dijadikan studi pembanding antara teori yang telah
didapat di bangku kuliah dengan kenyataan di lapangan.

2. Implementasi Praktis

Secara praktis hasil penelitian ini diharapkan dapat mem
berikan manfaat serta masukan bagi perusahaan didalam
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan bauran pemasaran
terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagi
variabel intervening pada perbankan syariah

C. Keterbatasan Studi

Keterbatasan studi ini dalam penelitian ini adalah:

1. Penelitian ini memfokuskan hanya pada nasabah pem
biayaan yang notebene jarang pergi ke kantor BPRS M .il ra
Syariah Gresik karena pembayaran dilakukan secara onlinc.
Sehingga untuk ke depan ditambah nasabah simpanan.

2. Jumlah sampel dalam penelitian ini 100 responden sangat
memungkinkan untuk menambah jumlah sampel yang
lebih besar pada penelitian masa yang akan datang.

D. Rekomendasi

Dikarenakan kualitas pelayanan dan bauran pemasaran
sangat penting bagi perusahaan jasa keuangan seperti BPRS
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Mitra Syariah Gresik supaya nasabah semakin puas dan
semakin loyal maka:

1. Setiap karyawan perlu dibekali dengan service exellent, hal
ini bisa dengan in house training. Dan hasil dari training
ini harus bisa ditindak lanjuti dalam pekerjaan sehari-hari.
Bahkan bisa menjadi gaya hidup bagi setiap karyawan.

2. Diadakan pelatihan perbankan bagi karyawan tetap, supaya
semakin diperkaya pengetahuan tentang perbankan, baik
itu bagi pemasaran, operasional maupun bagian umum.

3. Lahan parkir sebagai salah faktor penunjang sebagai
pelayanan pada nasabah, pihak BPRS Mira Syariah Gresik
perlu memikirkan dan menindaklanjuti dalam pengaturan
tempat parkir agar tidak terlihat sempit dan jorok.

4. Brosur dan formulir pada BPRS Mitra Syariah agar selalu
mengikuti perkembangan jaman, agar terlihat menarik
dengan tampilan visual yang lengkap dan menarik nasabah.
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