BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Lembaga keuangan pada saat ini merupakan suatu kebutuhan untuk
menjalankan sendi-sendi perekonomian. Perekonomian desawa ini cukup
di ramaikan oleh banyak sekali usaha baik sektor riil ataupun di sektor
finansial. Dari sekian banyaknya lembaga keuangan yang ada, dan salah
satu yang memiliki andil besar dalam perekonomian di Indonesia ini
adalah Bank. Berdasarkan Undang-undang nomor 10 tahun 1998 tentang
perubahan atas Undang-undang nomor 7 tahu 1992 tentang perbankan.
Pada BAB | diterangkan ketentuan umum pasal 1, Bank didefinisikan
sebagai bdan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk
simpanan dan menyalurkan kepada masyarakat dalam pentuk kredit dan
atau bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup orang
banyak.*

Dunia perbankan dikenal pula bank umum, bank umum menurut
UU RI No. 10 Tahun 1998 adalah bank yang melaksankan kegiatan usaha
secara konvensional dan atau berdasakan prinsip syariah yang dalam
kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.? Pada
kemunculan awal bank syariah di Indonesia didahului dengan berdirinya
Bank Muamalat Indonesia pada tahun 1992. Alasan berdirinya adalah
faktor kebutuhan masyarakat muslim akan jasa keuangan yang tidak

berprinsip bunga sebagaimana diterpakan oleh bank konvensional.

! Zainudin Ali, Hukum Perbankan Syariah. (Jakarta : Sinar Grafika, 2008), hal. 150
2 -
Ibid,



Perbankan syariah semakin menunjukkan keberadaannya pada tahun 1998-
1999 yang tetap berdiri kokoh walaupun diterpa gelombang krisis moneter.
Oleh karena itu mulai saat ini banyak bermunculan bank-bank atau
lembaga keuangan yang menerapkan prinsip syariah atau lebih dikenal
dengan sistem bagi hasil.

Tabel 1.1 Rasio Keuangan Bank Syariah secara umum

Tahun
Rasio
2015 per Juli 2016
1. CAR 21,47 % 20,31 %
2 ROA 2,20 % 2,18 %
3. ROE 14,66 % 14,19 %
4. NPE 8,20 % 9,18 %
5. FDR 120,06 % 121,32 %
6. BOPO 88,09 % 88,82 %

Sumber : data OJK statistik perbankan syariah Juli 2016°

Pada tabel diatas diketahui rasio kecukupan modal (CAR)
mengalami penurunan, rasio laba sebelum pajak (ROA) mengalami
penurunan, rasio laba setelah pajak (ROE) mengalami penurunan, rasio
pembiayaan bermasalah (NPF) mengalami peningkatan, rasio pembiayaan
terhadap dana pihak ketiga (FDR) mengalami penurunan, yang terakir
rasio biaya operasional terhadap pendapatan operasional (BOPO)

mengalami peningkatan.® Otoritas Jasa Keuanagan (OJK) mencatat

% http://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-
syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Juli-2016/SPS%20Juli%202016.pdf
diakses pada 08 Maret 2017

* ibid
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pertumbuhan pangsa pasar (market share) perbankan syariah menjadi 4,86
% hingga Juli 2016. Posisi ini naik jika dibandingkan dengan tahun lalu di
periode yang sama yakni 4,46 %.°> Dalam hal ini Perbankan syariah
mengalami kondisi perekonomian nasional yang terus membaik sehingga
telah berdampak pada pangsa pasar perbankan syariah. Perbankan dalam
hal ini secara otomatis mengedepankan pelayanan contohnya perbankan
syariah. Perbankan syariah sebagai sebuah lembaga keuangan yang
berprinsip pada prinsip-prinsip syariah atau Islam. Prinsip-prinsip syariah
tersbut belandaskan al-qur’an dan hadist serta didukung oleh pendapat
ulama atau hasil dari ijma gias.

Indonesia merupakan salah satu negara emerging market yang terus
bertumbuh. Ekonomi Indonesia masih bisa bertumbuh di atas 5%, di atas
rata-rata pertumbuhan ekonomi dunia yang tercatat hanya 3,1%.
Pertumbuhan ekonomi yang relatif tinggi tersebut, mendorong
pertumbuhan masyarakat kelas menengah atas di Indonesia. Oleh industri
perbankan ini dinilai sebagai kesempatan untuk mengembangkan layanan
produk premium, dan Bank Muamlat Indonesia memahami keistimewaan
nasabahnya dan mewujudkan dengan memberikan layanan premium
syariah. Produk ini tentu saja mengacu pada ketentuan yang sudah di atur
oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) melalui Instruksi No. S-229/PB.
132/2016 tanggal 30 September 2016, tentang aktivitas baru layanan prima

untuk perbankan di Indonesia.’

% https://ekbis.sindonews.com/read/1142707/178/market-share-bank-syariah-terus-
meningkat-1474974140 diakses pada 08/022017
® http://www.bankmuamalat.co.id/ diakses pada 08/02/2017
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Perkembangan dibidang jasa, khususnya perbankan sedang pesat.
Jasa merupakan kegiatan yang dapat diidentifikasikan secara tersendiri,
yang pada hakekatnya bersifat tak teraba (intangible), yang merupakan
pemenuhan, kebutuhan dan tidak harus terikat pada penjualan produk atau
jasa lain.” Dahulu nasabah mencari bank (Bank Oriented), sekarang bank
mencarii nasabah (Customer Oriented) maka bank dituntut mampu
menawarkan produk-produk sesuai dengan kebutuhan dan keinginan
nasabah. Dengan memanfaatkan produk yang ditawarkan, perbankan harus
dapat merebut perhatian calon nasabah tidak hanya sekedar
memperkenalkan, tetapi juga mengandung unsur persuasi.

Ditetapkannya Undang-Undang No. 7 tahun 1992 tentang
perbankan yang dalam beberapa pasalnya mengatur tentang perbankan
islam, memberikan landasan yang kuat bagi praktik perbankan islam di
Indonesia. Undang-undang itu terdiri dari 10 bab dengan 61 pasal. Bab 1:
Ketentuan Umum (1 pasal); Bab Il: Asas, Fungsi dan Tujuan (3pasal); Bab
I11: Jenis dan Usaha Bank (11 pasal); Bab IV: Perizinan, Bentuk Hukum,
dan Kepemilikan (13 pasal); Bab V: Pembinaan dan Pengawasan (9 pasal);
Bab VI: Dewan Komisaris, Direksi, dan Tenaga Asing (2 pasal); Bab VII:
Rahasia Bank (6 pasal); Bab VIII: Ketentuan Piddana dan Sanksi
Administratif (8 pasal); Bab 1X: Ketentuan Peralihan (6 pasal); dan Bab
X: Ketentuan Penutup (2 pasal). Petunjuk operasional bank dengan prinsip
bagi hasil juga juga dijabarkan dengan Surat Edaran Gubernur Bank

Indonesia dalam S.E Bl No. 25/4/BPPP tanggal 29 Februari 1993.

" William, stanton, prinsip prinsip pemasaran, Jakarta: Erlangga 1996, hal.220



Sedangkan PP No. 72 tahun 1992 ditetapkan pada 30 Oktober 1992 oleh
presiden soeharto dan diundangkan pada tanggal yang sama oleh
Menteri/Sekertaris Negara,Moerdiono. Peraturran yang dikeluarkan tujuh
bulan setelah ditetapkannya Undang-undang No.7 tahun 1992 tersebut
terdiri dari 9 pasal.

Undang-Undang No. 10 tahun 1998 yang berkaitan dengan Bank
Umum dan Bank Perkreditan Rakyat yang menggunakan prinsip syariah
dalam usahanya, pemerintah melalui Bank Indonesia mengeluarkan dua
surat keputusan Direksi Bank Indonesia. Kebijakan pertama yaitu Surat
Keputusan Direksi No. 32/34/Kep/Dir adalah kebijakan operasional bagi
Bank Umum berdasarkan prinsip syariah. Keputusan itu terdiri dari Bab I:
Ketentuan Umum (2 pasal), Bab II: Pendirian Bank (2 pasal), Bab III:
Perizinan (7 pasal), Bab 1V: Kepemilikan (5 pasal), Bab V: Dewan
Pengawas Syariah, Dewan Komisaris, Direksi, dan Pimpinan Kantor
Cabang (9 pasal), Bab VI: Kegiatan Usaha (5 pasal), Bab VII: Pembukaan
Kantor Bank (7 pasal), Bab VIII: Peningkatan dan Penurunan Status
Kantor Bank (1 pasal), Bab I)X: Pemindahan Alamat Kantor (2 pasal), Bab
X: Perubahan Nama dan Bentuk Hukum (4 pasal), Bab XI: Penutupan
Kantor (3 pasal), Bab XII: Alamat Permohonan lzin dan Penyampaian
Laporan (1 pasal), Bab XV: Ketentuan Peralihan (3 pasal), dan Bab XVI:
Ketentuan Penutup (1 pasal).?

Sebagiaimana asas Syariah dalam perbankan syariah memiliki

beberapa ayat acuan Dalam surat Al-Bagorah ayat 275 yang berbunyi :

®Bank Indonesia, Surat Keputusan Direksi Bank Indonesia No.32/34/Kep/Dir tentang
Bank Umum Berdasarkan Prinsip Syariah, tidak diterbitkan, him. 1-47.
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Artinya : " orang-orang yang Makan (mengambil) riba tidak dapat berdiri
melainkan seperti berdirinya orang yang kemasukan syaitan lantaran
(tekanan) penyakit gila. Keadaan mereka yang demikian itu, adalah
disebabkan mereka berkata (berpendapat), Sesungguhnya jual beli itu
sama dengan riba, Padahal Allah telah menghalalkan jual beli dan
mengharamkan riba. orang-orang yang telah sampai kepadanya larangan
dari Tuhannya, lalu terus berhenti (dari mengambil riba), Maka baginya
apa yang telah diambilnya dahulu (sebelum datang larangan); dan
urusannya (terserah) kepada Allah. orang yang kembali (mengambil riba),
Maka orang itu adalah penghuni-penghuni neraka; mereka kekal di

dalamnya. (Depag, 2000 :36)

Surat an-nahl ayat 72 :
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Artinya : “ Allah menjadikan bagi kamu isteri-isteri dari jenis kamu
sendiri dan menjadikan bagimu dari isteri-isteri kamu itu, anak-anak dan
cucu-cucu, dan memberimu rezki dari yang baik-baik. Maka Mengapakah

mereka beriman kepada yang bathil dan mengingkari nikmat Allah ?"



Ayat ini menjelaskan bahwa keuntungan dari perdagangan yang
diperoleh, dari modal yang ditanamnya, atau keuntungan yang sesuai
dengan jumlah modal yang ditanamkan dalam usaha persekutuan adalah
halal dan diperkenankan, tetapi keuntungan yang diperoleh dari beban
(bunga) yang diberikan kepada kreditor atas usahanya, sehingga menjadi
lebih dari yang dipinjamnya, adalah haram, dan Allah SWT tidak
menganggapnya seperti keuntungan yang diperoleh dari perdagangan
diatas.’ Selain itu juga menjelaskan betapa pentingnya dalam pendalaman
prinsip tolong-menolong dalam dunia perbankan, khususnya dalam
perbankan syariah. Dari ayat tersebut pula terdapat pelajaran bahwa
melalui pernikahan, Allah SWT selain menjamin kebutuhan materi dan
lahiriah, jJuga memenuhi kebutuhan spiritual dan batin.

Perbankan syariah selaku lembaga keuangan yang bergerak di
bidang pelayanan jasa keuangan perlu untuk mengetahui bagaimana
kinerja perbankan syariah diterima konsumennya, misalnya para nasabah
atau calon nasabah. Dengan meneriam masukan dari nasabah atau calon
nasabah, maka manajeman perbankan syariah dapat melakukan perubahan-
perubahan itu, diharapkan kepuasan nasabah atau calon nasabah akan terus
meningkat, sehingga dampak positifpun dapat di terima pihak perbankan
syariah.

Hadirnya Bank Syari'ah di Indonesia telah di respon positif oleh
Bank Indonesia dalam pengembangannya. Hal ini ditandai dengan

dibukanya Biro Perbankan Syari'ah di Indonesia. Salah satunya Bank

hal. 96

® M.M. Syarif, History of Muslim Philosophy, vol | (Wisbaden: otto Horosowitz, 1963),



Muamalat Indonesia Kantor Cabang Tulungagung yang berlamat di JI.
Supriadi, Tamanan, Kec. Tulungagung, Kabupaten Tulungagung, Jawa
Timur 66218. UU No. 7 tahun 1992 tentang Perbankan Bagi Hasil, yang
direvisi dengan UU No. 10 tahun 1998. Bank Syari'ah dan Lembaga
Keuangan Non-Bank secara kuantitatif tumbuh dengan pesat.Pertumbuhan
yang pesat secara kuantitatif tanpa diikuti dengan peningkatan kualitas
ternyata telah menimbulkan dampak negatif yang tidak kecil. Di sana sini
ada saja keluhan tentang pelayanan yang tidak memuaskan dari lembaga
keuangan Syari'ah.

Eksistensi perbankan syariah sebagai bagian integral terhadap
suatu kegiatan ekonomi. Hadirnya perbankan syariah tidak terlepas dari
produk-produk yang dikeluarkan oleh bank syariah tersebut dengan
produk yang bertitik pangkal dari figh Islam. Kemudian di konstruksikan
ke dalam sistem perbankan. Produk-produk perbankan syariah yang
dikeluarkan sudah disetujui oleh dewan tertinggi Yyaitu Dewan Syariah
Nasional (DSN) dan Dewan Pengawas Syariah (DPS).

Bank Muamalat Indonesia adalah salah satu Lembaga Kuangan
Syariah yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah,
yang memperoleh pendapat biaya operasional diantaranya dari pendapatan
bagi hasil usaha baik dari pembiayaan maupu pendanaan. Kegiatan Bank
Syariah hampis sama dengan kegiatan bank konvensional yaitu meliputi
menghimpun dana, menyalurkan dana, dan memberikan pelayanan
(service), hanya saja di bank Syariah menggunakan sistem bagi hasil dan

menjunjung tinggi prinsip-prinsip Islam.



Bank Mualamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu
Tulungagung harus selalu menjaga kepercayaan dari masyarakat dan biar
percaya karena hal tersebut merupakan modal yang paling besar bagi
sebuah lembaga keuangan. Kepercayaan tersebut melalui keamanan,
pelayanan bagi hasil yang kompotitif serta maslahah. Bank Mulamalat
Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung sebagai agen
pembangunan dan pengembangan secara ekonomi untuk meningkatkan
taraf hidup masyarakat (terutama kalangan menengah ke bawah) harus
terlihat. Hal yang sama harus juga dilakukan dalam pelayanan yang
bergerak di bidang jasa keuangan, sehingga pelayanan yang baik, cepat
dan merupakan syarat mutlak dalam memberikan layanan kepada
nasabahnya maupun masyarakat. Dari banyaknya Bank Syariah di lihat
dari sisi produknya, hampir sama mulai dari jenis, akad, deposito dan giro,
tetapi yang membedakan adalah bagaimana suatu bank syariah tersebut
bisa memberikan keunggulan-keunggulan tersendiri bagi produk-produk
yang mereka miliki disamping itu bank-bank syariah juga harus tanggap
dan berupaya untuk memenuhi kebutuhan para nasabahnya melalui
pelayanan yang prima agar mampu bersaing dengan baik.

Bank Muamalat merupakan unit usaha yang bergerak secara
khusus melayani jasa perbankan nasabah berdasarkan prinsip syari‘ah
menyediakan berbagai poduk antara lain Giro Wadi'ah, Tabungan
Mudharobah, Deposito Mudhorobah dan Pembiayaan. Dalam hal ini
penelitian mengkhususkan penelitian mengenai produk dari Bank

Muamalat yang nantinya berkaitan dengan pelayanan. Alasan dilakukan
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penelitian di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu
Tulungagung karena adanya persaingan yang sangat ketat dikarenakan
semakin banyaknya lembaga keuangan syari'ah saat ini. Agar mampu
mensosialkan ke masyarakat luas, maka perusahaan harus mengetahui
serta menilai sikap, perilaku dan kebutuahan yang diperlukan konsumen
atau nasabah dalam pengambilan keputusan untuk memilih produk yang
berhubungan dengan karakteristik konsumen dan karakteristik produk
yang ada di Bank Muamalat Indonesia.

Fenomena praktis di Bank Muamlat Indonesia kantor cabang
pembantu Tulungagung, saat ini banyak nasabah yang antri kemudian
setelah bertransaksi pulang. Padahal dari pelayanan bank yang dberikan
bank sudah siap memenuhi kebutuhan, keluhan dari nasabah. Nasabah
yang kurang produktif atau bisa dikatakan nasabah aktif tetapi jarang
sekali bertransaksi menganggap pelayanan Bank cuma begitu saja, padahal
jika nasabah mengatakan apa kebutuhannya abnk akan mengusahakan
memenuhi kebutuhan tersebut sesuai aturan yang berlaku pada Bank
Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Pihak dari
Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung harus
menyadari bahwa segala sesuatu ada yang dalam perbankan syariah,
bergantung kepada kepuasan nasabah dan dari kebutuhan nasabah yang
beragam maka pelayanan bank juga akan berkembang. Oleh sebab itu
penelitian ini bergerak pada penelitian pada kebutuhan nasabah dan

pelayanan bank dalam demi kepuasan nasabah.
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Pada variable kebutuhan adalah kebutuhan-kebutuhan nasabah
yang seperti menuntut pelayanan yang sangat baik dan berharap lebih baik
dari pada yang sebelumnya. Variable bebas yang kedua adalah pelayanan.
Pelayanan tersebut harus sesuasi dengan bagaimana kebutuhan yang
nasabah inginkan. Oleh sebab itu nantinyan hasil akhir dari penelitian ini
adalah dua variable kebutuhan nasabah dan pelayanan bank
mempengaruhi atau tidak terhadap kepuasan nasabah.

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka perlu diadakan
sebuah penelitian untuk memperoleh informasi yang jelas disertai bukti
ilmiah. Penulis tertarik untuk meneliti mengenai penilaian sikap dan
perilaku konsumen terhadap nasabah aktif Bank Maumalat “Pengaruh
Kebutuhan Nasabah dan Pelayanan Bank terhadap Kepuasan Nasabah

di Bank Muamalat Kanor Cabang Pemabantu Tulungagung”.

B. ldentifikasi Masalah

Perbankan syariah saat ini dihadapkan oleh masalah yang hampir
sama dihadapi oleh lembaga keuangan. Pada saat ini lembaga keuangan
berbeda dengan lembaga keuangan pada jaman dahulu, dimana perbankan
pada jaman dahulu merupakan kebutuhan yang dicari oleh masyrakat.
Masyarakat membutuhkan lembaga keuangan untuk mempermudah
perekonomian dari transaksi simpan maupun pinjam. Fakta yang ada saat
ini adalah lembaga keuanganlah yang membutuhkan masyarakat untuk
ditarik sebagai nasabah. Sama halnya dengan perbankan syariah akan

berlomba-lomba untuk mengedepankan pelayanan untuk menarik nasabah
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dan memuasan nasabah yang telah bergabung. Bank Muamalat Indonesia
khususnya di Kantor Cabang Pembantu Tulungagung perlu mengetahui
seberapa besar kebutuhan nasabah terhadap pelayanan bank yang semata
untuk memuasan nasabah. Agar Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang
Pembantu Tulungagung lebih bersaing dengan lembaga keuangan yang

lain.

C. Rumusan masalah
Dari latar belakang masalah yang di jabarkan diatas maka dat diatrik
beberapa pertanyaaan yang selanjutnya di bahas dalam bab pembahasan.

Pertanyaan —pertanyaan tersebut adalah

1. Apakah kebutuhan nasabah berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang
Pemabantu Tulungagung?

2. Apakah pelayanan nasabah bank berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang
Pembantu Tulungagung?

3. Apakah kebutuhan nasabah dan pelayanan bank berpengaruh dan
bersama-sama terhadap kepuasan nasabah di Bank Muamalat

Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung?

D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah yang dikemukakan, penelitian ini
secara umum ingin melihat hubungan antara kebutuhan dan kualitas

pelayanan dengan kepuasan nasabah di Bank Muamalat Indonesia Kantor
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Cabang Pembantu Tulungagung. Dari variabel-variabel tersebut nanti akan
bermanfaat positif dari Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang
Pemabantu Tulungagung terkait peningkatan kepuasan nasabah dan
penjabarannya sebagai berikut :

1. Untuk menganalisa pengaruh kebutuhan nasabah terhadap kepuasan
nasabah di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pemabantu
Tulungagung.

2. Untuk menganalisa pengaruh pelayanan nasabah bank terhadap
peningkatan kepuasan nasabah di Bank Muamalat Indonesia Kantor
Cabang Pemabantu Tulungagung.

3. Untuk menganalisa kebutuhan nasabah dan pelayanan bank
berpengaruh dan bersama-sama terhadap kepuasan nasabah di Bank

Muamalat Indonesia Kanator Cabang Pemabantu Tulungagung.

E. Kegunaan Penelitian
Kontribusi sebagai hasil dari penelitian ini bila telah terselesaikan
adalah sebagai acuan dari atau khusus Bank Muamalat Indonesia Kantor
Cabang Pemabantu Tulungagung untuk berinovasi terhadap pelayanan
yang diberikan sudah sesuai atau perlu adanya peningkatan dalam

melayani nasabah.

1. Secara ranah Teoritik

Ranah akademis atau teoris hasil dari penelitian ini adalah sebagai
pembuktian keterkaitan teori kebutuhan, teori pelayanan serta teori

kepuasan sebagai tindak lanjut dari teori tersebut dibuktikan pada
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penelitian ini. Dalam hal yang lain penelitian ini diharapkan dapat
dijadikan salah satu sumber penegetahuan bagi pelajar maupun
mahasiswa. Serta diharapkan penelitian ini dapat dijadikan bahan
masukan atau referensi yang cukup berarti penelitian yang lebih
lanjut.

2. Ranah Praktik
a. Dalam kontribusi untuk Lembaga keuangan atau perusahaan

dapat menjadikan hasil penelitian ini sebagai acuan atau
pedoman dalam pengambilan keputusan atau kebijakan bank
terkait pengembangan dalam kualitas perbankan atau
perusahaan. Bagi nasabah atau calon nasabah akan merasa
nyaman, aman saat menerima pelayanan dari Bank Muamalat
Indonesia Kantor Cabang Pemabantu Tulungagung, sesuai
dengan kepentingan nasabah.

b. Ranah Nasabah atau konsumen dengan adanya penelitian ini
masyarakat yang berstaus sebagai nasabah mengetahui
bagaimana pelayanan bank dalam memenehui kebutuhan
nasabah itu sendiri mulai kebutuhan bertransaksi dan
kebutuhan yang lain.

3. Untuk penelitian yang akan datang, diharapkan hasil penelitian ini
dijadikan penelitian yang sejenis dan sebagai pengembangan
penelitian lebih lanjut. Penelitian ini juga merupakan bahan
informasi tentang pengaruh kebutuhan nasabah dan pelayanan bank

terhadap kepuasan nasabah.
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F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan penelitian

Ruang lingkup penelitian ada dua variable independent yaitu
pertama variable kebutuahn nasabah (X;) adalah kebutuhan-kebutuhan
nasabah yang seperti menuntut pelayanan yang sangat baik dan berharap
lebih baik dari pada yang sebelumnya. Variable bebas yang kedua adalah
pelayanan bank (X;), pelayanan tersebut harus sesuasi dengan bagaimana
kebutuhan atau kepentingan yang nasbah inginkan. Oleh sebab itu
nantinya hasil akhir dari penelitian ini adalah dua variable kebutuhan
nasabah dan pelayanan bank mempengaruhi atau tidak terhadap kepuasan

nasabah () sebagai varible dependent atau variable terrikat.

Keterbatasan penelitian ini untuk menghindari tidak terkendalinya

bahasan masalah yang berlebihan pada studi ini, yaitu sebagai berikut :

1. Penelitian berfokus pada pelayanan bank terhadap kepuasan
nasabah pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang
Pembantu Tulungagung.

2. Subyek penelitian yang akan diteliti pada kebutuhan nasabah-
nasabah Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu
Tulungagung yang dipilih secara acak.

3. Tempat penelitian adalah Bank Muamalat Indonesia Kantor
Cabang Pemabntu Tulungagung yang beralamat di Jl.
Supriyadi, nomor 43 Tulungagung, Jawa Timur — 66218 Telp :

(0355) 328500.
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G. Penegasan lIstilah

penegasan istilah merupakan definisi variabel secara opersional,

secara praktis, secara riil, secara nyata dalam lingkup obyek penelitian

yang diteliti. Variabel penelitian terdiri dari dua macam, yaitu variabel

bebas (X) dan variabel terikat (). Definisi operasional dalam penelitian

ini meliputi:

1. Definisi konseptual

a.

Kebutuhan dipandang sebagai penggerak atau pembangkit perilaku.
Artinya jika kebutuhan akibat kekurangan itu muncul, maka
individu lebih peka terhadap usaha motivasi para konsumen.°
Layanan adalah kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi atau
perorangan kepada konsumen, yang bersifat tidak berwujud dan
tidak dapat dimiliki.** dalam interaksi langsung antara seseorang
dengan orang lainnya atau mesin secara fisik, dan menyediakan
kepuasan pelanggan.

Kepuasan adalah perasaan seseorang yang puas atau sebaliknya
setelah membandingkan antara kenyataan dan harapan yang
diterimadari sebuah produk atau jasa.*?

Nasabah menurut undang-undang no.10 pasal 1 ayat 6 tahun 1998
tentang perbankan "Nasabah yaitu pihak yang menggunakan jasa

bank".

1% Nugroho J. Setiadi, Perilaku Konsumen, (Jakarta: PRENADA MEDIA GRUP, 2003),

hal.33

M. Nur Rianto Al Arif. Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah. (Bandung:Alfabeta.

2010), hal. 211

2philip Kotler dan AB Susanto.Manajemen Pemasaran di Indonesia. (Jakarta:Salemba
Empat. 2000), hal. 36
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2. Definisi operasional
Secara operasional, penelitian ini dilakukan untuk melihat
perkembangan kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang diberikan Bank

Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pemabantu Tulungagung.

a. Kebutuhan adalah sebagai bagian dari perilaku yang pada penelitian
ini digambarkan sebagai apa saja kebutuhan nasabah. Kebutuhan
nasabah sendiri sebagai obyek penelitian dalam hal ini sangatlah
penting untuk dunia perbankan, karena dunia perbankan pada saat ini
nasabah dicari oleh bank bukan sebaliknya. Kebutuhan nasabah yang
beragam juga yang nantinya akan mengembangkan pelayanan bank
yang ada.

b. Pelayanan atau layanan adalah sebagai obyek penelitian sebagai salah
satu faktor untuk menarik nasabah atau sebagai sarana pemuas
kebutuhan nasabah. Pelayanan bank sangatlah perlu adanya
pembaharuan atau penigkatan dibagian-bagian pelayanan bank sesuai
keingininan atau kebutuhan nasabah.

c. Kepuasan adalah sikap dari manusia yang dianggap sebagai akir dari
harapan atau keinginan yang terpenuhi. Dalam hal ini kepuasan
sebagai faktor dari kebutuhan nasabah dan pelyanan bank, dimana bila
kebutuhan nasabah terpenhi oleh pelayanan bank yang diberikan maka

nasabah akan terpuaskan.



