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BAB V 

PEMBAHASAN 

 

A. Efektivitas Kualitas Pelayanan Sebagai Upaya Peningkatan Kepuasan 

Anggota di BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar 

Adapun tahap-tahap yang dilakukan BMT UGT Sidogiri dalam 

meningkatkan kepuasan anggota adalah: 

1. Memberikan pelayanan dengan menggunakan adat Pondok 

2. Memberi pelayanan anggota dengan percakapan yang sopan dan 

nyaman bagi anggota 

3. Memberi pelayanan khusus untuk setiap anggotanya 

4. Memberikan fasilitas yang mumpuni dengan alat-alat yang modern 

(mobile banking). 

Hal ini berkaitan dengan teori yang ada, bahwa kualitas apabila dikelola 

dengan tepat, berkontribusi positif terhadap terwujudnya kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. Kualitas memberikan nilai plus berupa motivasi khusus 

bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan 

dalam jangka panjang dengan perusahaan. Ikatan emosional semacam ini 

memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan dan 

kebutuhan spesifik pelanggan.80

Kualitas pelayanan pada BMT UGT Sidogiri, sebagai upaya 

peningkatan kepuasan terhadap anggotanya. 

                                                           
80 Fandy Tjiptono, Service Management: Mewujudkan Layanan Prima..., hal. 153 
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Dari penelitian yang peneliti dapatkan tentang kualitas pelayanan pada 

BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar bahwasannya pelayanan yang baik dan 

benar adalah yang membuat anggotanya merasa terpuaskan dan merasa 

nyaman. 

Hasil ini seperti hasil penelitian terdahulu yaitu, penelitian yang 

berjudul Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 

(studi kasus pada nasabah bank jateng cabang utama semarang). Yang 

bertujuan untuk menganalisis seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah bank jateng. Setelah mengetahui telah literatur 

terkait, dalam penelitian ini ditetapkan variabel penting yang diduga kuat 

mempengaruhi kepuasan nasabah. 

Dari penelitian yang peneliti lakukan kepada anggota BMT UGT 

Sidogiri Lodoyo Blitar, diketahui bahwa memang anggota BMT UGT 

Sidogiri merasa puas dengan pelayanan yang diberikan kepada mereka. Bisa 

dikatakan apa yang mereka rasakan adalah memang apa yang mereka lihat 

bahwa memang pelayanan BMT UGT Sidogiri cukup baik. Peneliti tidak 

tau kepuasan yang bagaimana yang disarasakan karena anggotanya 

sendirilah yang menyatakan bahwa puas dengan pelayanannya. 

Hal ini berkaitan dengan teori yang ada, bahwa pengertian kepuasan 

nasabah, pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan 

nasabah yang merasa puas. Terciptanya kepuasan konsumen dapat 

memberikan beberapa manfaat antara lain pengaruh antara perusahaan dan 

konsumen menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian 
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ulang dan terciptanya loyalitas konsumen, dan membentuk suatu 

rekomendasi dari word of mouth (mulut ke mulut) yang menguntungkan 

bagi perusahaan.81 Kepuasan yang dirasakan oleh anggota BMT UGT 

Sidogiri adalah suatu hal tersendiri bagi mereka, karena mereka sendirilah 

yang merasakan puas dengan pelayanan yang diberikan oleh BMT UGT 

Sidogiri Lodoyo Blitar. 

Dalam penelitian terdahulu berkaitan tentang kepuasan pelanggan, 

bahwa analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 

(studi pada nasabah BRI cabang Semarang Pattimura). Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang dapat mempengaruhi 

tingkat kepuasan para nasabah BRI cabang Semarang Pattimura. Populasi 

pada penelitian ini adalah para nasabah tabungan BRI. Sampel yang 

digunakan pada penelitian ini berjumlah 100 orang dan metode yang 

digunakan adalah accidental sampling. Pengumpulan data dilakukan 

dengan mendistribusikan kuesioner kepada responden.  

 

B. Efektivitas Kualitas Pelayanan Sebagai Upaya Peningkatan Loyalitas 

Anggota di BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar 

Adapun tahap-tahap yang dilakukan BMT UGT Sidogiri dalam 

meningkatkan loyalitas anggota adalah: 

 

 

                                                           
81 Ismail Nawawi, Bisnis Jasa Industri Bank Syariah..., hal. 226 



84 
 

1. Memberikan pelayanan dengan menggunakan adat Pondok. 

2. Memberi pelayanan anggota dengan percakapan yang sopan dan 

nyaman bagi anggota. 

3. Memberi pelayanan khusus untuk setiap anggotanya. 

4. Memberikan fasilitas yang mumpuni dengan alat-alat yang modern 

(mobile banking). 

Hal ini berkaitan dengan teori yang ada, bahwa loyalitas dapat diartikan 

sebagai suatu kesetiaan, saling mempunyai ketergantungan sosial, dan 

saling mencintai. Kesetiaan ini timbul tanpa adanya paksaan, tetapi timbul 

dari kesadaran sendiri dari masa lalu. Usaha yang dilakukan untuk 

menciptakan kepuasan konsumen lebih cenderumg mempengaruhi sikap 

konsumen. Sedangkan konsep loyalitas nasabah lebih menekan kepada 

perilaku pembelinya. 

Istilah loyalitas sering kali diperdengarkan oleh pakar pemasaran 

maupun praktisi bisnis, loyalitas merupakan konsep yang tampak mudah 

dubicarakan dalam konteks sehari-hari, tetapi manjadi lebih sulit ketika 

dianalisis maknanya. Tapi yang perlu ditekankan adalah loyalitas 

merupakan kecintaan pelanggan pada suatu produk dan kesediaan untuk 

membeli ulang sesuai dengan kebutuhan bukan konsumsi yang 

berlebihan.82 

Bedasarkan penelitian yang peneliti lakukan, loyalitas anggota juga dipicu 

dengan kualitas pelayanan yang baik. Dimana kualitas pelayanan BMT UGT 

                                                           
82 Ismail Nawawi, Bisnis Jasa Industri Bank Syariah..., hal. 234 
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Sidogiri yang diberikan kepada anggotanya memang sudah cukup bagus, 

karena beberapa anggota juga cukup loyal dengan produk dan jasa yang 

diberikan BMT UGT Sidogiri. 

Loyalitas anggota yang dibentuk oleh BMT UGT Sidogiri sudah cukup 

baik, karena dilihat dari pemaparan ketiga anngota tersebut menyatakan 

persepsi mereka masing-masing yang mereka rasakan selama menggunakan 

produk dan jasa BMT UGT Sidogiri. Karena kata kunci dari loyalitas juga 

dilihat dari kualitas pelayanan yang diberikan kepada anggotanya, semakin 

baik kualitas pelayanan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan anggota dan 

loyalitasnya pun semakin meningkat. 

Dalam penelitian terdahulu terdapat persamaan bahwa, Analisis Pengaruh 

Kepercayaan dan Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah tabungan Bank 

Mega Semarang. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bahwa variabel 

kepercayaan dan kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan. Artinya dengan meningkatkan kepercayaan dan 

kepuasan nasabah, maka loyalitas nasabah akan meningkat. 

 


