BAB V

PEMBAHASAN

Setelah peneliti melakukan penelitian secara langsung dengna
melakukan penyebaran angket yang ditujukan kepada nasabah bank
muamalat indonesia kantor cabang pembantu tulungagung. Peneliti
mengolah data hasil dari jawaban responden atas angket yang disebarkan
kepada nasabah, pengolahan data tersebut dibantu dengan bantuan aplikasi
SPSS 16.0. hasil pengujian koefisien dari analisis regresi berganda,
menunjukkan variabel Kebutuhan Nasabah dan Pelayanan Bank
berpengaruh secara parsial dan simultan terhadap kepuasan nasabah di
Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.
Disamping itu hasil pengujian koefisien dari analisis regresi linier
berganda, menunjukan bahwa kebutuhan nasabah dan pelayanan bank
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di bank muamalat
indonesia kantor cabang pembantu tulungagung. Maka tujuan yang
dikemukakakn dalam penelitian ini adalah untuk menjelaskan tentang uji-t

(parsial) dan uji f (simultan).

A. Pengaruh Kebutuhan Nasabah terhadap Kepuasan Nasabah di Bank

Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.

Berdasarkan hasil penelitian dapat diinterprestasikan bahwa
Kebutuhan Nasabah yang terdiri dari beberapa indikator yaitu kebutuhan

fisiologis, kebutuhan rasa aman, kebutuhan sosial, kebutuhan ego, dan
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kebutuhan aktalisasi diri menyatakan adanya hubungan atau pengaruh
signifikan dengan Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat Indonesia Kantor
Cabang Pembantu Tulungagung. Hal tersebut dibuktikan berdasarkan tabel
Coefficient diperoleh nilai sig. < a dan t niwng > t tawer, Maka dapat
disimpulkan bahwa menerima Ha dan menolak Ho, dan Dari keseluruhan
hasil yang di dapat dari responden menyatakan bahwa pada varibel
Kebutuhan Nasabah, yang terdiri dari sepuluh pernyataan banyak memilih
setuju pada Indikator Kebutuhan Sosial, Item Bank Muamalat membentuk
hubungan saling membutuhkan dengan demikian berarti variable
kebutuhan nasabah (X1) berpengaruh positif sehinggga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y) di Bank Muamalat Indonesia
Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Berarti Kebutuhan Nasabah
sangatlah penting bagi dunia perbankan khususnya di Bank Muamalat
Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung, karena dengan
memenuhi kebutuhan nasabah bank dapat mengetahui seberapa besar
keinginan nasabah dan bank harus terus mengembangkan sikap dalam

meningkatkan kepuasan nasabah sesuai kebutuhannya.

Terkait beberapa signifikasi penelitian terdahulu belum ada yang
menjelaskan kebutuhan nasabah. Seperti pada penelitian terdahulu oleh
Dycky Widyantoro, yang meneliti tentang variabel bebas kualitas
pelayanan dan prinsip-prinsip syariah, variabel terikat kepuasan nasabah.
Dari penelitian tersebut banyak tersebutkan kebutuhan nasabah tetapi
belum ada pengujian signifikasi tentang keterkaitan dengan kepuasan

nasabah. Penelitian oleh Ahmad Rozig Azmirrizal, yang meneliti tentang
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variabel bebas mutu pelayanan dan variabel terikat tingkat kepuasan
nasabah. Dari penelitian tersebut menjelaskan bahwa dengan mutu
pelayanan yang diberian maka dapat meningkatkan kepuasan nasabah,
tetapi tidak menjelaskan tetang pelayanan sebagai pemuas kebutuhan.
Penelitian oleh Septiana Dwi memiliki variabel bebas pelyanan dan
keunggulan produk, variabel terikat kepuasan nasabah. Dari penelitian
tersebut menjelaskan bahwa penerapan pelayanan yang terbaik dan
berupaya memberikan produk yang berkualitas unggul untuk kepuasan
nasabah, tetapi dalam penelitian ini juga tidak dijelaskan kebutuhan
nasabah, hanya saja dengan faktor yang sama menjelaskan tentang

kepuasan nasabah.

Penelitian oleh Lugman Hadi Thorig kembali menyebutkan
kepuasan nasabah. Penelitian tersebut berjudul pengaruh atribut produk,
kepuasan nasabah dan kulitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah di
BMT Sahara Tulungagung. Dari penelitian tersebut belum dijelaskan
secara jelas kebutuhan nasabah, tetapi dalam penelitian tersebut atribut
produk lebih dominan mempenegruhi loyalitas nasabah. Penelitian oleh
Heny Susilowati dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Frontliner
terhadap Kepuasan Nasabah. Dari penelitian tersebut menjelaskan
bagaimana kinerja Frontliner untuk meningkatkan kepuasan nasabah,

tetapi tidak menjelaskan kebutuhan nasabah.

Secara faktual Bank Muamlat Indonesia Kantor Cabang Pembantu
Tulungagung sangatlah mengedepankan kebutuhan-kebutuhan yang

dibutuhkan oleh para nasabah yang notabene adalah nasabah baru. Salah
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satunya yang sangat dirasakan para nasabah baru Bank Muamalat
Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung adalah kebutuhan sosial
nasabah baru terpenuhi dengan terbentuknya hubungan saling

membutuhkan anatara bank dan nasabah.

B. Pengaruh Pelayanan Bank terhadap Kepuasan Nasabah di Bank

Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung.

Berdasasrkan hasil dapat diinterprestasikan bahwa Pelayanan Bank
terdiri dari beberapa indikator yaitu keandalan (reliability), ketanggapan
(responsive), asuransi (assurance), empati (emphaty), dan bukti fisik
(tangible) menyatakan tidak berpengaruh signifikan dengan Kepuasan
Nasabah di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu
Tulungagung. Hal tersebut dibuktikan berdasarkan tabel Coefficient
diperoleh nilai Sig. < o dan t pitung > t abet, Maka dapat disimpulkan bahwa
menerima Ha dan menolak Ho, dan dari keseluruhan hasil yang di dapat
dari responden menyatakan bahwa pada varibel Pelayanan Bank (X2),
yang terdiri dari sepuluh pernyataan banyak memilih setuju pada Indikator
Ketanggapan (responsive), Item pegawai Bank Muamalat membantu setiap
kebutuhan nasabah, dengan demikian berarti variable pelayanan bank (X2)
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah (). Hal tersebut
menunjukknan bahwa Pelayanan Bank khususnya di Bank Muamalat
Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung sangat perlu di
tingkatkan demi meningkatnya Kepuasan Nasabah. Pelayanan Bank

sendiri adalaha salah satu faktor penting sebagai alat pemuas kebutuhan,
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sebagai obyek penelitian ini pula kebutuhan nasabah haruslah terpeneuhi
dengan adanya alat pemuas kebutuhan yang salah satunya adalah

Pelayanan Bank.

Terkait beberapa signifikasi penelitian terdahulu seperti pada
Penelitian oleh Lugman Hadi Thoriq menyebutkan kepuasan nasabah.
Penelitian tersebut berjudul pengaruh atribut produk, kepuasan nasabah
dan kulitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah di BMT Sahara
Tulungagung. Dari penelitian tersebut belum dijelaskan secara jelas
kebutuhan nasabah, tetapi dalam penelitian ini yang membuktikan bahwa
pelayanan tidak berpengaruh signifikan dibandingkan kebutuhan nasabah.
Penelitian oleh Septiana Dwi memiliki variabel bebas pelayanan dan
keunggulan produk, variabel terikat kepuasan nasabah. Dari penelitian
tersebut menjelaskan bahwa penerapan pelayanan yang terbaik dan
berupaya memberikan produk yang berkualitas unggul untuk kepuasan
nasabah, tetapi dalam penelitian ini yang membuktikan bahwa pelayanan
tidak berpengaruh signifikan dibandingkan kebutuhan nasabah.Penelitian
oleh Ahmad Rozig Azmirrizal, yang meneliti tentang variabel bebas mutu
pelayanan dan variabel terikat tingkat kepuasan nasabah. Dari penelitian
tersebut menjelaskan bahwa dengan mutu pelayanan yang diberikan maka
dapat meningkatkan kepuasan nasabah, tetapi tidak pada penelitian ini
yang membuktikan bahwa pelayanan tidak berpengaruh signifikan

dibandingkan kebutuhan nasabah.

Penelitian oleh Heny Susilowati dengan judul Pengaruh Kualitas

Pelayanan Frontliner terhadap Kepuasan Nasabah. Dari penelitian tersebut
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menjelaskan bagaimana kinerja Frontliner untuk meningkatkan kepuasan
nasabah, tetapi tidak penelitian ini yang membuktikan bahwa pelayanan
tidak berpengaruh signifikan dibandingkan kebutuhan nasabah. Penelitian
terdahulu oleh Dycky Widyantoro, yang meneliti tentang variabel bebas
kualitas pelayanan dan prinsip-prinsip syariah, variabel terikat kepuasan
nasabah. Dari penelitian tersebut banyak tersebutkan pelayanan yang
berkulitas mempengaruhi kepuasan nasabah tetapi tidak dengan penelitian
ini yang membuktikan bahwa pelayanan tidak berpengaruh signifikan

dibandingkan kebutuhan nasabah.

Secara faktual kegiatan sehari-hari dalam semua kegiatan pegawai
adalah mengedepankan pelayanan yang diperlukan nasabah baik nasabah
lama maupun nasabah baru. Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang
Pembantu Tulungagung saat ini sangat kompeten dalam pelayanan dan
salah satunya adalah sangat responsif dalam membantu setiap kebutuhan

dari nasabah.

C. Pengaruh Kebutuhan Nasabah dan Pelayanan Bank terhadap Kepuasan
Nasabah di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu

Tulungagung.

Hasil penelitian yang telah dilakukan pada nasabah di Bank
Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung dapat
diketahui bahwa dari variabel-variabel bebas (X1, X2) yang terdiri dari

Kebutuhan Nasabah mempunyai hubungan positif (searah) dengan
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variabel terikat (Y) Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat Indonesia
Kantor Cabang Pembantu Tulungagung. Hal ini dapat dibuktikan dengan
data hasil uji f (simultan), nilai F hitung lebih besar dari F tabel, maka
model regresi biasa dipakai untuk secara simultan kebutuhan nasabah
(X1), dan pelayanan bank (X2) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
(YY) maka maka Ho ditolak yang artinya ada hubungan yang linier antara
kebutuhan nasabah dan pelayanan bank terhadap kepuasan nasabah, dan
dari keseluruhan hasil yang di dapat dari responden menyatakan bahwa
pada varibel Kepuasan Nasabah (), yang terdiri dari sepuluh pernyataan
banyak memilih setuju pada Indikator Sistem Keluhan, Item pegawai Bank
Muamalat cepat tanggap keluhan dari nasabah. Seacara hasil pengujian
diatas, bahwa Kebutuhan Nasabah dan Pelayanan Bank terhadap Kepuasan
Nasabah di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu
Tulungagung, dan secara teori mengatakan, Pelayanan adalah kegiatan
pemberian jasa dari satu pihak kepada pihak lainnya. Pelayanan yang baik
adalah pelayanan yang dilakukan secara ramah tamah, adil, cepat, tepat,
dan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan yang
menerimanya.*”® Secara faktual riil dari lapangan sebenarnya Bank
Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung sudah baik
dalam pelayanan nasabah hanya saja perlu ada peningkatan, untuk
mewujudkan kebutuhan nasabah agar selalu merasa terpuaskan oleh

pelayanan bank.

19 Hasibuan, Malayu S.P, Manajemen Sumber Daya Manusia, Edisi Revisi, (Jakarta: Bumi
Aksara, 2005), hal. 152



