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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Berdasarkan keputusan bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan

Kebudayaan Nomor 158 tahun 1987 Nomor 0543 b/u/1987 tanggal 10 September

1987 temtang pedoman transliterasi Arab-Latin dengan beberapa penyesuaian

menjadi berikut:

I. Konsonan

Buruf Arab | Nama Hurnf Latin Nama
‘ alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
b be
o
- ta t te
[ hat)
& Sa 5 es (dengan titik di atas)
jim j e
C
- ha h ha (dengan titik di bawah)
& kha kh ka dan ha
dal d de
a
3 zal z zet (dengan titik di atas)
ra r er
J
. zak z zet
J
sin s €s
v
G syin sy es dan ye
o sad $ es (dengan titik di bawah)
u.a dad d de (dengan titik di bawah)
1 1a $ te (dengan titik di bawah)l

vii



3 7a 7  zet (dengan titik di bawah)|
¢ ‘ain koma terbalik ke atas
'& gain g i
b fa f ef
3 qaf q ki
4 kaf k
1 el
d lam
. mim m em
3 nun n en
s wawu w we
ha h ha
-]
. hamzah ' apostrof
& ya y yc
2. Vokal

1) Vokal tunggal (monofiong)

Vokal tumnggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harakat, transliterasinya sebagai berikut:
Tanda Nama Huruf latin Nama
- Faﬂ_l&h a a
— Kasroh i i
2 dammah u u

viii



Contoh: & - kataba bk - yazhabu

- -

Jd -fa‘ala Jio — sutila

2} Vokal rangkap (diftong)

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf, yaitu:

Tanda den Nama Gabungan Nama
Huruf Huruf
$ - Fathah dan ya ai adani
- Fathah dan au adanu
wawu
Contoh: :.A:,f - kaifa ;‘fh - haula

3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Huruf Tanda
... fathah dan alif a a dan garis di
atau va atas
oy katsyah dan gu T i dan garfs di
atas
p dammah dan i u dan garis di
i wawu atas
Contoh:
Jli-qala ﬁ - qila
(s A J 5% - yagiilu




4. Ta Marbutah

Transtiterasi untuk fa marbwrah ada dua:

1) Ta marbutah hidup
ta marbutah yang hidup atau mendapatkan harakar fathah, kasrah dan
dammah, transliterasinya adalah //.

2) Ta marbutah mati
Ta marbiah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah
/.

3) Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbirah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang a/, serta bacaan kedua kata itu terpisah maka ta
marbutah itu ditransliterasikan dengan sa (h)

contoh: )
i Y12y, Raudah al-Arfl

[ o) A 2zl al-Madmah al-Munawwarah
ol Taihah

5. Syaddah (tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini tanda syaddah
tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang
diberi tanda syaddah itu.

Contoh:
\, - rabbani
J - nazzala



6. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitu J\, namun dalam transliterasinya kata sandang ftu dibedakan antara kata
sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyyah dengan kata sandang yang diikuti
huruf gamariyyah.
1) Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsyiyyah, kata sandang yang diikuti
oleh hundf syamsiyyah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huraf
I/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti
kata sandang itu.

2) Kata sandang yang diitkuti oleh hurof gamariyyah, ditransliterasikan sesuvai

dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.

Baik diikuti huruf syamsiyyah maupun huruf gamariyyak, kata sandang
ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda
sambung atan hubung.

Contoh:
Jo ¥ - ar-rajulu
i - al-galamu

7. Hamzah
Dinyatakan di depan bahwa hamzah ditransliterasikan dengan apostrop. Namun
itu, hanya terletak di tengah dan di akhir kata. Bila Hamzah itu terletak di awal
kata, ia dilambangkan karena dalam tulisan Arab berupa alif

Xi



Contoh:

Hamzah di awal Jsi akala.

Hamzah di tengah OJ.:\:'-.U 12’ khuzina

Hamzah di akhir ¢ 4 an-nau’u
Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun huruf, ditulis terpisah.
Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf arab yang sudah fazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat dihilangkan maka
dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan dua cara; bisa
dipisah perkata dan bisa pula dirangkaikan. Namun penulis memilih penulisan

kata ini dengan perkata.

Contoh;

A
2l Lt . “ Mt
OB M e A O

alpdty LS.

xii

: wa innallaha lahuwa khair ar-razigin
: fa aufis al-kaila wa al-mizana
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP TINGKAT KEPUASAN NASABAH FUNDING
Tri Wachyuni
Program Studi Ekonomi Islam Jurusan Syari’ah
Sekolah Tinggai Agama Islam Negeri (STAIN) Purwokerto

ABSTRAK

BMT Al Amin Wangon sebagai salah satu lembaga kevangan mikro yang ada
di daerah Banyumas dan keberadaannya sudah cukup dikenal dikalangan masyarakat
berusaha untuk selalu memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan
nasabahnya terutama nasabah funding. Memberikan pelayanan sesuai dengan
harapan nasabah sangat penting karena akan berpengaruh terhadap perkembangan
usaha dan loyalitas nasabah akan semakin baik, tentunya dengan memberikan
kualitas pelayanan yang terbaik yang nantinya akan menciptakan kepuasan nasabah.
Namun apakah dengan pelayanan yang diberikan kepuasan nasabah telah terpenuhi.
Penelitian ini bertujuan untuk mengatahui apakah kualitas pelayanan yang diberikan
mempengaruhi kepuasan nasabah BMT Al Amin Wangon dan faktor yang paling
berpengaruh.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) dengan
menggunakan analisis deskriptif kuantitatif yang menggunakan uji reliabilitas,
validitas serta regresi linier berganda, adapun perhitungan data menggunakan SPSS
Jfor windows Release 15.00.

Hipotesis nol yang diuji dalam penelitian ini adalah untuk menunjukkan
kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, dan hipotesis
alternative yang menunjukkan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap
kepuasan nasabah.

Hasil pengujian reliabilitas dan validitas menunjukan kelima dimensi
dinyatakan valid karena nilai dari masing-masing dimensi lebih besar dari angka
kritik tabel yaitu 0.291. Sedangkan dengan menggunakan statistik linear berganda
menghasilkan perhitungan kualitas pelayanan yang berdasarkan dimensi Tangibles
(0,250), reliability (0,219), Responsiveness (0,204), Assurance (0,210), Empathy
(0,263), hal ini menunjukkan kepuasan nasabah funding BMT Al Amin dipengaruhi
kelima dimensi tersebut dan dari hasil pengolahan data menggunakan coefisien beta
ternyata dimensi reability mempunyai pengaruh yang paling besar dalam
memberikan kepuasan nasabah yaitu 0,257. Dari hasil tersebut membuktikan kelima
dimensi berpengaruh karena apabila kualitas pelayanan menurun maka terjadi
penurunan kepuasan nasabah dengan hipotesis alternative yang menyatakan kualitas

pelayanan mempengaruhi kepuasan nasabah, dapat diterima.

Kata Kunci : Kepuasan Nasabah, Dimensi Kualitas
Tanggal Ujian : 14 Mei 2011

Penguji - Ahmad Faozan, L¢,M.Ag

Penguji I1 - Dani Kusumastuti, M.SI
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Lembaga keuangan telah berperan sangat besar dalam pengembangan dan
pertumbuhan masyarakat industri modern, dan merupakan tumpuan bagi para
pengusaha untuk mendapatkan tambahan modal melalui mekanisme kredit dan
menjadi tumpuan investasi melalui mekanisme saving.'

Namun lembaga keuangan yang saat ini ada di Indonesia telah didominasi
dengan sistem bunga (konvensional), sementara bunga dalam lembaga keuangan
menurut pandangan sebagian besar ulama Islam adalah 1dentik dengan riba.

Dalam Islam lembaga keuangan harus memiliki pengaturan secara benar,
untuk mencapai kemakmuran dan kesejahteraan, lembaga keuangan juga
berperan dalam pembentukan sistem ekonomi yang lebih adil dan terbebas dari
perilaku ekonomi yang zalim, sesuai dengan firman Allah SWT.:

o éngJb 5—‘-“ & O Dyl el ATl ol £ i<

I w,a,a

L e

Artinya : “Dan hendaklah ada di antara kamu segolongan umat yang menyeru
kepada kebajikan, menyuruh kepada yang ma 'ruf dan mencegah dari yang
munkar merekalah orang-orang yang beruntung

Pertumbuhan setiap lembaga keuangan tentunya sangat dipengaruhi oleh
perkembangan kemampuannya menghimpun dana masyarakat atau funding,

tanpa dana yang cukup, bank tidak dapat berbuat apa-apa atau dengan kata lain

' Muhammad Ridwan, Manajemen Baitul Maal Wa Tamwil, (Y ogyakarta: UII Press, 2004).

hlm. 55.

? QS. Ali Imran (3): 104.
* Yayasan Penyelenggara Penterjemahan Al-Qur’an, A/- Qur'an dan Terjemahannya, (Jakarta:

Bumi Restu, 1978), him. 93.




bank menjadi tidak berfungsi sama sekali, di dalam lembaga keuangan yang
berprinsip syari’ah, sumber dananya terdiri dari modal inti (core capital), kuasi
ekuitas (mudarabah account), dan titipan (wadfah) atau simpanan tanpa imbalan
(non remunerated deposit).

Keberadaan bank syari’ah yang berprinsip bagi hasil mendorong lahirnya
lembaga-lembaga keuangan syari’ah yang sejenis salah satunya adalah BMT
yang merupakan kependekan dari Baitul mal Wa Tamwil dalam bahasa Indonesia
berarti rumah uang dan rumah pembiayaan. Dalam pengertian lain, BMT
merupakan balai usaha mandiri terpadu yang isinya berintikan lembaga bait al-
mal wa al-tanwil, yakni merupakan lembaga usaha masyarakat yang
mengembangkan aspek-aspek produksi dan investasi untuk meningkatkan
kualitas kegiatan ekonomi dalam skala kecil dan menengah >

Peran umum BMT yang dilakukan adalah pembinaan dan pendanaan
yang berdasarkan sistem syari’ah, peran ini menegaskan arti penting prinsip-
prinsip syari’ah dalam kehidupan ekonomi masyarakat

Karakteristik usaha BMT bisa dilihat dari istilah BMT sendiri yang
merupakan penggabungan dari baiful mal dan baitul tamwil. Baitul mal adalah
lembaga keuangan yang kegiatannya mengelola dana yang bersifat nirfaba atau
sosial, sumber dana diperoleh dari zakat infak dan sadaqah, atau sumber lain yang
halal, kemudian dana disalurkan kepada mustahiq yang berhak, adapun baitul

tamwil adalah menghimpun dan menyalurkan dana masyarakat dan bersifat profit

! Muhammad, Manajemen Dana Bank Syari’'ah, (Yogyakarta: Ekonisia, 2004), him. 55-56,
* Ahmad Hasan Ridwan, BMT dan Bank Islam Instrument Lembaga Keuangan Syariah,
{Bandung: Pustaka Bani Quraisy, 2004), him. 29,

® Heri Sudarsono, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah Deskripsi dan Hustrasi, (Yogyakarta:
Ekonosia, 2003), him. 96.



motive. Penghimpunan dana diperoleh melalui simpanan pihak ketiga dan
penyalurannya dilakukan dalam bentuk pembiayaan atau investasi. Dengan
demikian dalam kegiatannya BMT menggabungkan dua kegiatan yang berbeda
sifatnya, yaitu laba dan nirlaba, namun secara operasionalnya BMT merupakan
entitas yang terpisah.’

BMT diarabkan untuk berbadan hukum koperasi, mengingat BMT
berkembang dari sekelompok swadaya masyarakat, selain itu dengan berbentuk
koperasi BMT dapat berkembang ke berbagai sektor usaha dan diharapkan dapat
memenuhi tujuan memberdayakan masyarakat lebih luas, sehingga kepemilikan
BMT sebagaimana konsep koperasi akan lebih mengenai ®

Sebagai lembaga ekonomi yang berbasis keumatan BMT berupaya
memainkan peranannya sesuai dengan ketentuan hukum yang ditetapkan secara
yuridis. Dilihat dari aspek produk yang dimiliki, kedudukan BMT memiliki
landasan hukum yang cukup kuat, yang mengacu pada Undang-Undang No. 10
Tahun 1998 tentang perbankan yang diamandemen menjadi UU No. 21 Tahun
2008, bahwa BMT dapat menyelenggarakan kegiatan usaha pelayanan dan jasa
keuangan dalam skala kecil dan menengah, serta Undang-Undang No 72 Tahun
1992 tentang bank berdasarakan prinsip bagi hasil yang telah memberikan
peluang positif bagi BMT untuk beroperasi secara proporsional.’

Perkembangan BMT sampai pada penghujung tahun 2010 pertumbuhan

dari sisi aset berkisar 35% hingga 40% dengan financing to deposit ratio (dana

yang disalurkan) masih disekitar 100%, pertumbuhan ini bisa dipahami salah

7 Hartanto Widodo dkk, PAS (Pedoman Akuntansi Syariat) Panduan Praktis Operasional
Baitul mal Wattamwil (BMT), (Bandung: Mizan, 1999), him_ 81-82.

® Ahmad Dahlan Rosyidin, Lembaga Mikro dan Pembiayaan Mudharabah, (Yogyakarta:
Global Pustaka Utama, 2004), him. 23.

? Ahmad Hasan Ridwan, BMT..., him. vi.



satunya dengan pemahaman masyarakat semakin tinggi terhadap keuangan
syari’ah dibarengi dengan kepercayaan yang makin meningkat dan pemberitaan
mengenai BMT yang makin intensif dilakukan, sehingga dapat menjaga dan
merawat kepercayaan masyarakat.*’

Pertumbuhan BMT juga dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain,
kesadaran masyarakat yang makin meningkat akan syari’ah, kepercayaan
masyarakat yang makin tinggi serta pemberitaan media yang makin luas,
lembaga-lembaga yang membuat regulasi bagi BMT dan melakukan pengawasan,
training dan lain-lain, yang terakhir yaitu kepercayaan lembaga perbankan dan
pemerintah untuk melakukan linkage program. Memasuki tahun 2011 secara
umum pertumbuhan BMT akan mengalami pertumbuhan eksponensial bahkan
diperkirakan pertumbuhannya akan mencapai 40%-45% sehingga dapat melayani
sekitar 1,1 juta pengusaha mikro. Sedangkan tantangan utama pengembangan
BMT yaitu SDM, tantangan ini meliputi jumlah SDM vyang baru serta
peningkatan skill dari karyawan baru dan karyawan lama. '’

BMT sebagai salah satu lembaga keuangan mikro, tentunya dalam
mempertahankan kelembagaannya harus dapat bersaing dengan lembaga
keuangan lain, salah satu éara untuk dapat bersaing adalah melalui pelayanan,
pelayanan ini dilakukan untuk memperhatikan kebutuhan dan keinginan nasabah
serta berusaha memenuhi harapan mereka, seorang nasabah tentunya
menginginkan pelayanan dengan kualitas yang terbaik karena kualitas pelayanan

yang diberikan merupakan kinerja terpenting bagi kepuasan nasabah.

' Saat Subarto, “Perkembangan BMT”, Tamzis (on-fine), (www.tamzis.com/indek? pnp),
diakses 11 Februari 2011.
" tbid.



Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang
dirasakan oleh harapan, jika kinetja yang dirasakan di bawah harapan maka
konsumen merasa tidak puas, dan jika kinerja yang dirasakan sesuai dengan
harapan maka niscaya konsumen akan puas. Hal ini sesuai dengan teori yang
dikemukakan Frederick Herzberg bahwa kepuasan pelanggan dapat tercapai bila
apa yang dialami terhadap produk/layanan perusahaan sesuai dengan harapan
pelanggan. 12 galah satu faktor yang harus ada agar dapat diselenggarakan
pelayanan yang berkualitas adalah adanya sistem pelayanan yang berorientasi
pada kepentingan pelanggan atau pengguna jasa. Menurut Zeithaml, Parasuraman
dan Berry yang dikutip oleh Ratminto dan Atik Septi ada 5 indikator yang
digunakan untuk pelayanan yaitu langibles, reability, responsiveness, assurance
and empathy "

Pelayanan yang terbaik dilakukan dengan berbagai cara salah satunya
yang dilakukan oleh BMT HANIVA yang sejak awal menggunakan perangkat
yang modemn berupa komputerisasi sistem keuangan serta pelayanan, sehingga
akurasi perhitungan bagi hasil, saldo efektif harian, serta tagihan pembiayaan
dapat diperoleh dengan tepat waktu atau via sms kemudian tempat yang
representative dan elegan serta adanya pelayanan dilapangan sesuai keberadaan
anggota, baik di rumah, tempat kerja maupun di pasar-pasar, dalam rangka

memanjakan anggotanya.'*

2 o ken- blogspot.com/2009/06/teori-kepuasan himl, diakses tanggal 20 Mei
2011

13 Ratminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan Penembangan Mode! Konseptual,
Penerapan Citizen's Charter dan Standar Pelayanan Minimal, (Yogyakana: Pustaka Pelajar, 2005),
him. 175.

4 Imam Haniva, “Empat Langkah Memanjakan Anggota”, bmt haniva (on-line)
(hitp://bmthaniva wordpress.com), diakses 12 Februari 2011.



Hal tersebut juga dilakukan oleh JOGJATAMA salah satu BMT yang ada
di daerah Jogjakarta. BMT ini menitikberatkan pada pelayanan dengan pengadaan
program-program yang bervariasi antara lain mengadakan berbagai macam
program meliputi program pendanaan sosial, program distribusi dan
pendayagunaan yang meliputi penyaluran dana gqordulhasan, bea siswa anak
mandiri, pengobatan gratis, pasar murah, pendampingan desa binaan, berkurban
dengan masyarakat tertinggal, untuk program pengembanggan BMT sendiri
antara lain program bantuan dana bergulir dengan melalui pinjaman kepada
masyarakat yang mengalami kesulitan dana dalam bentuk bantuan modal untuk
mustahiq produktif, training dan consulting center yang menitik beratkan pada
pengembangan dan peningkatan kualitas SDI di internal maupun ekternal, **

BMT Al Amin Wangon-Banyumas sebagai salab satu lembaga jasa
keuangan mikro menunjukkan perkembangan yang baik terbukti pada akhir tahun
2003 asset tumbuh hampir sepuluh kali lipat dari semula Rp 174.000.000,-
menjadi Rp 1.607.132.105,- dan berkat kepercayaan masyarakat BMT Al Amin
terus berkembang, dalam penghimpunan dananya adalah melalui simpanan,
keberadaan nasabah sangat penting untuk keberlangsungan usaha terutama
nasabah penabung atau funding, sehingga BMT Al Amin atau disebut juga
Koperasi Serba Usaha “Sahabat Umat” dituntut dalam memberikan pelayanan
yang terbaik kepada nasabah penabung yang didominasi pedagang terbukti
dengan jumlah nasabah simpanan yang mencapai 285 nasabah. !¢

Pelayanan pada nasabah funding telah dilakukan dengan berbagai cara

meliputi pemberian hadiah pada saat mendekati hari raya idul fitri, melakukan

' Anis Setiawan, “Efektifitas Strategi Pemasaran Produk BMT JOGKATAMA Dalam

Meninﬁkatkan Keunggulan Kompetetif”, (hitp://www.scribd.com), diakses 12 Februari 2011,
¢ Observasi di BMT Al Amin Pada Tanggal 27 Mei 2010.



kerjasama dengan BPRS dalam melakukan program sosial, mengingat dalam
BMT sistem jemput bola lebih dominan dilakukan maka petﬁgas harus cepat
dalam memberikan pelayanan karena dengan sistem ini nasabah akan lebih
banyak melakukan komunikasi dengan pegawai BMT.

Melihat pencapatan asset dan pelayanan yang telah dilakukan sesuai
dengan penjabaran diatas terutama pada sistem jemput bola bagi nasabah funding
apakah sudah membuktikan pelayanan yang diberikan oleh pihak BMT sudah
sesuai dengan harapan nasabah terutama nasabah funding dan kepuasan nasabah
sudah terpenuhi.

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk mengadakan
penelitian dengann judul skripsi “ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat
Kepuasan Nasabah Funding” (Studi di BMT Al Amin Wangon-Banyumas),

. Penegasan Istilah
Untuk menghindari kesalahpahaman maksud judul di atas, maka penulis
menjelaskan istilah-istilah yang terkandung dalam judul, sebagai berikut:
1. Kualitas
Menurut American Society for quality Control kualitas adalah totalitas
bentuk dan karakteristik barang atau jasa yang menunjukkan kemampuannya
untuk memuaskan kebutuhan yang tampak jelas maupun tersembunyi."”

Sedangkan menurut Crosby yang dikutip oleh Nasution bahwa

kualitas adalah conformance to requimment yaitu sesuai yang diisyaratkan

atau distandarkan.'®

" http:/www.ilm jemen.com/index.phpfoption=com, diakses tanggal 23Mei 2011.



2. Pelayanan
Menurut Gronroos yang dikutip oleh Ratminto & Atik bahwa
pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat kasat
mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara
konsumen dengan karyawan atau hal-hal yang lain yang disediakan oleh
perusahaan  pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan
permasalahan konsumen. ”
3. Kepuasan
Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja produk atau hasil yang ia rasakan dengan harapannya.m
Day menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah respon pelanggan
terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya
(norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual yang dirasakan setelah
pemakaiannya.n
4. Nasabah
Nasabah merupakan orang yang biasa berhubungan dengan atau
menjadi pelanggan bank?? Dalam penelitian ini yang dimaksud adalah

nasabah funding di BMT Al Amin Wangon-Banyumas.

18 M N. Nasution, Manajemen Mutu Terpadu Total Quality Mangjemen, (Jakarta: Ghalia
Indonesia, 2001), hlm. 16.

19 Ratminto dan Atik Septi Winarsih, Mangjemen Pelayana..., him. 2.

0 Fandy Tjiptono, Manajemen Pemasaran Prespektif Asia, Buku 1, (Yogyakarta: Andi, 2002),
him. 50,

2 Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana, Total Quality Management, (Yogyakaria: Andi, 2001),
him 102

2 Tim Penyusun Kamus Pusat Pembinaan dan Pengembangan Bahasa, Kamus Besar Bahasa
Indonesia, (Jakarta: Balai Pustaka, 1993), him. 605.



C. Rumusan masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, yang
menjadi pokok permasalahannya adalah:

1. Apakah faktor dimensi kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan nasabah funding BMT Al Amin Wangon-
Banyumas?

2. Faktor apa yang paling berpengarub terhadap tingkat kepuasan nasabah

funding BMT Al Amin Wangon-Banyumas?

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
Dalam penelitian ini, penulis mempunyai tujuan yang ingin dicapai serta
manfaat yang akan diperoleh untuk masa yang akan datang.
1. Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk | menganalisis ada tidaknya pengaruh
‘ variabel dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah funding seria
faktor yang paling berpengaruh.
2. Manfaat penelitian
a. Sebagai bahan penelitian dan informasi bagi BMT Al Amin Wangon
Banyumas dalam mengambil keputusan dan kebijakan yang berkaitan
dengan peningkatan kualitas pelayanan.
b. Memberikan kontribusi pemikiran dalam upaya memperluas khasanah

intelektual dalam bidang ekonomi Islam.
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E. Telaah Pustaka
' Agar penelitian lebih integral sebagaimana telah dikemukakan pada latar
belakang masalah, maka penulis melakukan penelitian lebih awal terhadap
pustaka atau karya—karya ‘ilmiah yang mempunyai relevansi terhadap
permasalahan yang akan diteliti.

Dalam buku Muhammad Djumhana Hukum Perbankan di Indonesia
menyebutkan nasabah funding salah satunya yaitu nasabah tabungan yaitu
simpanan yang penarikannya hanya dapat dilakukan menurut syarat tertentu yang
disepakati, tetapi tidak dapat ditarik dengan cek, bilyet giro atau data yang
dipersamakan dengan itu.”

Sedangkan Wiroso dalam buku Penghimpunan Dana dan Distribusi Hasil
Usaha Bank Syari’ah menyatakan penghimpunan dana dalam sistem syari’ah
menggunakan dua prinsip yaitu prinsip wadiah dan mudarabah.**

Adapun buku-buku yang membahas tentang kualitas pelayanan antara
lain Fandy Tjiptono dalam bukunya Strategi Pemasaran, menyebutkan ada lima
dimensi kualitas jasa yaitu fangibles (bukti langsung), realibility (keandalan),
responsiveness (daya tangkap), assurance (jaminan), dan emparhy.25

Dimensi kualitas pelayanan dikembangkan lagi dalam buku Dorothea
yang berjudul Manajemen Kualitas, disebutkan juga pentingnya kualitas dalam
suatu lembaga antara lain untuk meningkatkan reputasi, menurunkan biaya serta

meningkatkan pangsa pasar. Dalam mengukur kualitas pada industri jasa

digunakan beberapa dimensi antara lain communication, credibility, security,

2 Muhammad Djumhana, Hukum Perbankan Di Indonesia, (Bandung: Citra Aditya Bakti,
2003), him. 297.

2 wWiroso, Penghimpunan Dana Dan Distribusi Hasil Usaha Bank Syari'ch, (Jakarta:
Grasindo, 2005), him. 20.

% Bandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andi, 1997), him. 26.
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kmowing the customer, tangibles, realibility, responseveness, competence, acces
& countresy, kualitas suatu jasa memang tidak terlepas dari perilaku atau sikap
orang-orang yang memberikan atau menyediakan jasa bagi pelanggan, misalnya
keramahan, fleksibilitas, kesopanan dan lain-lain. Kesalahan dalam memberikan
pelayanan dapat langsung diketahui sementara untuk perusahaan kesalahan hanya
terlihat pada produ.lknya.26

John R. dalam buku Manajemen dijelaskan Total Quality Management
(TOM) digunakan untuk menggambarkan proses pembuatan dasar-dasar kualitas
yang merupakan bagian dari tujuan strategis, menerapkannya dalam aspek
operasi, komitmen terhadap peningkatan terus-menerus serta berusaha memenuhi
kebutuhan konsumen dengan melakukan hal yang benar pertama kali.”’

Sedangkan John C. Mowen datam buku Perilaku Konsumen, dijelaskan
beberapa pendekatan untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen, suatu model
yang kritis untuk memahami dan mempengaruhi kepuasan (costumer satisfaction/
dissactisfaction=cs/d) ~ adalah  model diskonfirmasi  ekspantasi  yang
mendefinisikan cs/d sebagai evaluasi yang dilalukan bahwa pengalaman setidak-
tidaknya sama baiknya sebagaimana yang seharusnya, 3 pendekatan tambahan
telah diambil untuk memperjelas pembentukan cs/d yaitu feori ekuilas, teori
atribusi dan perasaan afektif berdasarkan pengalaman.**

Diperjelas dalam buku dengan judul Perilaku Konsumen yang dikarang

oleh Ristiyanti dan John bahwa perilaku konsumen adalah suatu proses yang

% Dorothea Wahyu Ariani, Manajemen ..., hlm. 15,

27 :
John R Sclermerhorn, Management, alih bahasa: Parnama Putramto, dkk., (Yogyakara:
ANDI, 1997), him. 71.

% John C Mowen, Perilaku Konsumen, (Jakarta: Erlangga, 2001), him. 94.
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terdiri dari beberapa tahap yaitu pertama tahap perolehan (asquisition), mencari
(searching) dan membeli  (purchasing), kemudian tahap konsumsi
(comsumption), menggunakan (using) dan mengevaluasi (evaluating), yang
terakhir yaitu tahap tindakan pasca beli (disposition) adalah apa yang dilakukan
oleh konsumen setelah produk itu digunakan dan dikonsumsi, perilaku konsumen
dapat dilakukan dengan 3 pendekatan yaitu pandangan biologic, pandangan infra
psychic dan pandangan socio behavioral ¥

Unsur penting dalam kualitas yang ditetapkan pelanggan dijelaskan oleh
Fandy dan Anastasia dalam buku Total Quality-Management yaitu, pelanggan
harus merupakan prioritas utama, pelanggan yang dapat diandalkan merupakan
pelanggan yang paling penting dan kepuasan pelanggan dijamin dengan
menghasilkan produk berkualitas tinggi, sedangkan kunci dalam membentuk
fokus pada pelanggan adalah menempatkan karyawan untuk berhubungan dengan
pelanggan.’o

Dalam buku Moenir berjudul manajemen Pelayanan Umum di Indonesia,
dijelaskan secara kodrati manusia dalam rangka mempertahankan hidupnya
diperlukan pelayanan baik dari diri sendiri maupun melalui karya orang lain,
Jayanan yang diperiukan manusia pada dasarmya ada 2 jenis yaitu layanan fisik
yang sifatnya pribadi sebagai manusia dan layanan administrasi yang diberikan
orang lain selaku anggota organisasi.”’

Pentingnya kualitas pelayanan juga dibahas dalam penelitian Prasetyo

Adi yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

» Ristiayanti Prasetijo dan John, Perilaku Konsumen, (Yogyakaria: ANDI, 2003), hlm. 11-13.
30 Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana, Total..., him. 104,
3! Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia, (Jakarta: Bumi Aksara, 2000), him 17,
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Nasabah BMT “KAFFAH” Yogyakarta. Salah satu hasil kesimpulannya
menunjukkan ternyata kualitas pelayanan dari segi assurance dan tangible
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, sehinggga untuk meningkatkan
kepuasan nasabah maka BMT KAFFAH harus meningkatkan kualitas pelayanan
dari segi assurance dan mempertahankan kualitas pelayanan dari segi tangible >

Pelayanan yang berkualitas harus dilakukan kepada seluruh bagian
lembaga tak terkecuali pada saat pemberian kredit, hal ini dijelaskan pada
penelitian yang dilakukan oleh Zaefudin Zuhri yang berjudul “Pengaruh Kualitas
Jasa Pelayanan Kredit Dan Diversifikasi Produk Terhadap Kepuasan Nasabah Di
BMT TUMANG Kecamatan Ampel Kabupaten Boyolali” bahwa pelayanan
dalam pemberian kredit dan diversifikasi produk dapat meningkatkan kepuasan
nasabah dan sisanya yang tidak diteliti, yang dapat mempengaruhi kepuasan
nasabah misalnya, tingkat suku bunga, promosi hadiah, dan lain- lain. 3

Pendapat ini dipertegas lagi dalam penelitian kompetetif kolektif yang
dilakukan Suraji dkk yang berjudul “Upaya Peningkatan Kualitas Manajerial
Dalam Mekanisme Dan Pelaksanaan Produk Pembiayaan Baitul Mal Tamwil-
Baitul Maal Wal Wa Tamwil (BMT-BMT) Di Wilayah Kabupaten Banyumas”,
dalam penelitian tersebut dijelaskan peningkatan kualitas manajerial dalam

mekanisme dan pelaksanaan produk-produk pembiayaan yang dapat dilakukan

2 prasetyo Adi yang betjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah BMT “KAFFAH” Yogyakaria, A digilib.stain surakarta ac.id), tanggal 30 Mei
2011.

3 zoefudin Zuhr, “Pengaruh Kualitas Jasa Pelayanan Kredit Dan Diversifikasi Produk

Terhadap Kepuasan Nasabah Di BMT TUMANG Kecamatan 1 Kabupaten Boyolali” "
prints ums ac J0/45767), diakses 10 Juli 2010, Ampel Kabupaten Boyolali”, (http:
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adalah dengan mendasarkan pada strandar kualitas dan kendala-kendala yang
dihadapi masing-masing BMT **
Sejauh ini di BMT Al Amin Wangon-Banyumas belum ditemukan

penelitian yang serupa dengan penelitian yang akan dilakukan.

F. Hipotesis
H, diterima jika terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas
pelayanan yang meliputi, bukti langsung, keandalan, daya tangkap, jaminan dan
empati terhadap kepuasan nasabah
Hp ditolak jika tidak ada pengaruh antara variabel kualitas pelayanan yang
meliputi, bukti langsung, keandalan, daya tangkap, jaminan dan empati terhadap

kepuasan nasabah”.

G. Metode Penelitian
Metode penulisan skripsi ini adalah sebagai berikut:
1. Jenis penelitian
Jenis penelitian ini adalah lapangan (field research) merupakan metode
untuk menemukan secara spesifik dan realis tentang apa yang sedang terjadi
pada suatu saat ditengah-tengah kehidupan masyarakat .’
2. Lokasi Penelitian dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan pada BMT Al Amin Wangon-banyumas

yang terletak di Komplek Terminal Pasar Wangon Kios No B78-79

* Suraji dik, “Upaya Peningkatan Kualitas Manajerial Dalam Meckanisme Dan Pelaksanaan
Produk Pembiayaan Baitul Mal Tamwil-Baitul Maal Wal Wa Tamwil (BMT-BMT) Di Wilayah
Kabupaten Banyumas”, Penelitian Kompetetif Kolektif Tahun Anggaran 2005, Peneclitian tidak
diterbitkan, STAIN Purwokerto 2005, him. 106.

35 Mardalis, Metode Penelitian Suatu Pendekatan Proposal, (Jakarta: Bumi Aksara, 2003), him
28. T
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Banyumas. Penelitian ini dilakukan selama 3 bulan, yaitu tanggal 25 Juni s.d
25 September 2010 sesuai dengan surat ijin penelitian yang dikeluarkan oleh
instansi terkait, yakni Badan Perencanaan Pembangunan Daerah (Bappeda)
Kabupaten Banyumas.
3. Obyek Penelitian
Dalam penelitian ini subyek penelitian adalah nasabah jfunding
sedangkan obyek penelitian yaitu kualitas pelayanan di BMT Al Amin
Wangon.
4.  Sumber Data
a. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari sumber penelitian
(data yang diperoleh langsung dan lapangan).36 Dalam penelitian ini data
diperoleh dari kuesioner yang dibagikan kepada nasabah funding BMT Al
Amin Wangon-Banyumas.
b. Data Sekunder
Data sekunder adalah sumber data yang diperoleh dari pihak lain dengan
kata lain sumber data yang mengutip dari sumber lain.¥’ Data sekunder
penelitian ini diperoleh dari buku-buku, dokumen dan artikel-artikel yang
terkait dengan BMT Al Amin-Banyumas, misalnya profil dari BMT itu
sendiri yang meliputi sejarah berdirinya, visi-misi, serta produk-produk
yang dimiliki, selain itu data sekunder diperoleh melalui referensi atau

buku-buku yang terkait dengan tema dalam penelitian itu sendiri,

% Saiffudin Azwar, Metode Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 1998), him, 91.
37 \Winamo Surakhmad, Pengantar Penelitian imiah, (Surabaya: Usaha Nasional, 1982), him.
24.
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5.  Metode Pengumpulan data
Dalam penelitian ini cara pengumpulan data menggunakan metode
observasi, interview, kuesioner dan dokumentasi.
a. Metode Observasi
Observasi adalah teknik yang dilakukan dengan cara melakukan
pengamatan dan pencatatan dengan sistematis fenomen-fenomena yang
diselidiki.®® Metode ini digunakan untuk mencari data sekunder, antara
lain saran dan prasarana yang dimiliki BMT Al Amin, kenyaman ruangan
pelayanan, dan tempat parkir.
b. Interview
Interview sebagai metode pengumpulan data dengan jalan tanya
jawab sepihak yang dikerjakan dengan sistematik dan berdasarkan kepada
tujuan penyelidikan.*> Dalam penelitian ini interview dilakukan kepada
kepala bidang marketing BMT Al Amin, metode ini untuk mencari data
sekunder khususnya data yang tidak tergali dalam kuesioner.
¢. Kuesioner
Adalah alat untuk penelitian berupa daftar pernyataan untuk
memperoleh keterangan dari sejumlah responden.m Kuesioner dalam
penelitian ini dibagikan kepada nasabah funding, yang merupakan metode
mencari data primer yaitu jawaban responden terhadap variabel- variabel

yang digunakan dalam penelitian ini.

38 Burhan Ashofa, Metodologi Penelitian Hukum, (Jakarta: Rineka Cipta, 1998), him_ 58.

3 Gutrisno Hadi, Metode Research, (Yogyakarta: Andi Offset, 1980), him. 193.
% gyharsimi Arikunto, Manajemen Penelitian, (Jakarta: Rineka Cipta, 2005), hlm. 24.
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d. Dokumentasi
Metode dokumentasi yaitu mencari mengenai hal-hal atau variabel
yang berupa catatan harian, peraturan-peraturan, buku, notulen rapat dan
lain-lain.*! Metode ini untuk mencari data sekunder antara lain profil
perusahaan yang meliputi sejarah berdirinya perusahaan, visi misi, dan
struktur organisasi.
6. Populasi dan Sampel
a. Populasi
Menurut Kuncoro populasi didefinisikan sebagai suatu kelompok
dari elemen penelitian dimana elemen adalah unit terkecil yang merupakan
sumber data yang diperll.lkan."2 Adapun yang dimaksud populasi dalam
penelitian ini adalah nasabah funding BMT. Jumlah populasi nasabah
funding BMT Al Amin per bulan Mei berjumlah 476 nasabah yang terdiri
dari pedagang, petani, pegawai negeri, karyawan swasta dan lain-lain.
b. Sampel
Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik purpose
sampling dimana pengambilan sampel yang bersifat tidak acak dan dipilih
berdasarkan pertimbangan tertentu, berdasarkan tujuan penelitian.®
Karena populasi atau subyeknya besar maka pengambilan sampel 10%

dari jumiah populasi yang ada :

4 Guharsimi Arikunto, Prosedur Penelelition Suatu Pendekatan Praktek, (Jakarta: Rincka
Cipta, 1998), hlm. 236.
2 \udrajat Kuncoro, Metode Riset Uniuk Bisnis Dan Ekonomi, (Jakarta: Rineka Cipta,
1993), him. 111.
y 3 Masri Singarimbun dan Sofyan Efendi, Metode Penelitian Survey, (Jakaria: LP3 S, 1989),
m. 169.
44 quharsimi Arikuato, Prosedur Penelitian..., him. 120,
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Sampel diambil 10% jumlah nasabah sehingga total sampel adalah 48
nasabah.
7. Metode Analisis Data
Metode yang digunakan dalam menganalisis data dalam penelitian ini
adalah metode kuantitatif primer yaitu suatu analisis  yang
mempertimbangkan informasi atau data utama (data dari tangan pertama)
yang diperoleh dalam suatu penelitian.*’
Peneliti menggunakan beberapa alat analisis yaitu:
a. Uji Validitas Kuesioner
Sebelum dilakukan pengujian hipotesis, terlebih dahulu dilakukan
pengujian terhadap validitas alat ukur (kuesioner) yang digunakan. Cara
yang dilakukan adaleh dengan mengkorelasikan  masing-masing
pernyataan dengan skor total menggunakan rumus korelasi product
moment, sebagai berikut:

. NEXY - (EX)YEY)
T e —(=x) ¥? - (s7)}

Keterangan:

Iy = koefisien korelasi product moment
N = jumlah responden

X = skor pernyataan

Y = skortotal

Dengan tingkat signifikan sebesar 95 % atau a = (0,05), maka kriteria

pengujiannya:

a5 .
Bagong Suyanto dan Sutinah, Metode Penelitian Sosial Berbagai Alternatif Pendeka:
(Jakarta: Kencana, 2008), him. 92. 3 if Pendekatan,
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Jika nilai ruining > Fube, berarti pernyataan tersebut dinyatakan valid.
Jika nilai Fhimog < Tuber, berarti pernyataan tersebut dinyatakan tidak valid *
b. Uji Reliabilitas Kuesioner
Untuk mengetahui sejauh mana suatu alat ukur (kuesioner) dapat
dipercaya atau diandalkan, dilakukan uji reliabilitas. Untuk menguji
reliabilitas kuesioner digunakan teknik Cronbrach Alpha.

Yang dapat diformulasikan dengan rumus sebagai berikut:

Keterangan

r, =reliabilitas instrument

k = banyak butir pernyataan

0,2 = varian total
Zo, = jumlah varian butir.

Kriteria pengujian reliabilitas:

Jika nilai ryinge > nilai raee berarti variabel yang diuji reliable.

Jika nilai Fyinng < ilai Tapa berarti variabel yang diuji tidak reliable.’
c. Analisis Regresi Linier Berganda

Digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas
pelayanan (X) yang meliputi bukti langsung, kehandalan, daya tanggap,

jaminan dan empati terhadap kepuasan nasabah (Y), dengan rumus:

Y =a+ b X; + baXo+ baXa+ baXy + bsX;s

46 . . .
Busein Umar, Desain Penelitian MSDM Dan Perilaku K an (Jakarta: Raj
Persada, 2008), him. 53. aryawan, ( : RajaGrafindo

7 Sugiyono, Statistika Untuk Penelitian (Bandung: Alfabeta, 2007), him. 251.
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Dt mana:

Y = Variabel dependent
a = konstanta

b; = koefisien regresi X,
b; = koefisien regresi Xa
bs = koefisien regrest X3
bs = koefisien regresi X4
bs = koefisien regresi X;s
X; = Bukti langsung

X2 = Kehandalan
X3 = Daya tanggap
Jaminan
Empati

[

Di mana nilai a dan b dapat dicari dengan rumus:

_ErEx)-G X)X xr)
nZXI (ZX)Z

XY - CxZr) P
nZX"1 (ZX)

d. Uji Hipotesis

D.Uji F
Penggunaan uji F bertujuan untuk menguji ada tidaknya pengaruh dua

variabel, dengan rumus:

) b? XZ_(X—-})
?

Kriteria pengujian hipotesisnya adalah dengan taraf nyata(a)= 0,05 dan
nilai F tabel yang memiliki derajat kebebasan (db), vi= 1; vo= n-2 maka:
H, diterima jika Fy < Fiabe

H, ditolak jika Fo> Fuabet.

* Husein Umar, Desain Penelitian..., him_ 115.
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2). Ujit
Digunakan untuk menguji signifikan atau tidaknya hubungan dua

variabel melalui koefisien regresinya. Dengan rumus:

b-B
t, = g
Sp
Keterangan:

By = mewakili nilai B tertentu
S, = simpangan baku koefisien regresi b
Nilai Spdicari dengan:
S,
S, = £ -
[x.E2
n
s JZY’ —a) Y-by XY

n-2
Kritera Pengujian hipotesisnya adalah dengan taraf nyata (o)= 0,05 dan t

tabel yang memiliki derajat kebebasan (db)=n-2
Maka:
H, diterima apabila to< g
H, ditolak apabila to> ta.*’
e. Statistik deskriptif
Yaitu menggunakan metode numerik dan grafis untuk mengenali
pola sejumiah data, menerangkan informasi yang terdapat dalam data
tersebut dana menyajikan informasi tersebut dalam bentuk yang

diinginkan >’

* Iqbal Hasan, Analisis Data Penelition Dengan Statistik, (Jakana: Bumi Aksara, 2004)
him. 103-105. T

S0 Mudrajat Kuncoro, Metode Kuantitatif Teori Dan Aplikasi Untuk Bisnis Dan Ekonomi,
(Yogyakarta: UUP STIM YKPN, 2007), hdm. 22.
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H. Sistematika Penelitian

Untuk memperoleh gambaran yang jelas serta mempermudah dalam
pembahasan secara menyelurub, maka penulis membagi skripsi menjadi lima
bab. Secara umum gambaran sistematika sebagai berikut:

Bab I berisi pendahuluan, dalam bab ini peneliti mengemukakan
mengenai latar belakang masalah, definisi operasional, mamusan masalah, tujuan
dan manfaat penelitian, telaah pustaka, hipotesis, metode penelitian dan
sistematika pembahasan.

Bab I dalam bab ini dijelaskan mengenai beberapa teori-teori yang
berhubungan dengan yang akan ditefiti, yaitu pengertian kualitas pelayanan,
komponen kualitas pelayanan, Konsep Total Qualitas Service (TQS), pengertian
kepuasan serta faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan itu sendiri.

Bab III Menjelaskan tentang pelayanan yang dilakukanan oleh pihak
BMT, terlebih dahulu dipaparkan sejarah singkat, struktur organisasi serta sistem
operasional, kemudian strategi pelayanan yang dilakukan.

Bab IV dalam bab ini berisi analisis yang dilakukan yaitu hasil analisis
data yang menggunakan beberapa rumus dan uji, yaitu uji validitas dan reabilitas,
dan pengujian hipotesis.

Bab V menyajikan beberapa kesimpulan dan saran-saran dari hasil
penelitian yang telah diteliti.

Selanjutnya bagian akhir yang berisi daftar pustaka yang menjadi rujukan

penulis dan lampiran-lampiran.



BAB II

TINJAUAN UMUM KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN NASABAH

A. Kualitas Pelayanan

1. Pengertian Kualitas dan Pelayanan
Kualitas menurut Josep M. Juran adalah kecocokan untuk pemakaian

(fitness for use), definisi ini menekankan orientasi pada pemenuhan harapan
pelanggan. Sedangkan Taguchi mendefinisikan kualitas sebagai kerugian
yang ditimbulkan oleh suatu produk bagi masyarakat setelah produk tersebut
dikirim, selain kerugian yang disebabkan fungsi intrinstik produk. Setiap
organisasi mengkombinasikan aspek-aspek terbaik dari definisi yang ada
kemudian merumuskan definisinya sendiri.

Definisi tersebut didasarkan pada tiga faktor:

a Karakteristik kualitas, yaitu karakteristik oufput dari suatu proses yang
penting bagi pelanggan. Karakteristik kualitas menuntut pemahaman
mengenai pelanggan dalam segala hal.

b. Karakteristik kunci dari kualitas (key quality characteristics), yaitu
karakteristik kualitas yang paling penting.

¢ Variabel kunci dari proses (key process variables), yakni komponen-
komponen proses yang memiliki hubungan sebab akibat yang cukup besar

dengan karakteristik kunci dari kualitas.'

13.

! Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, (Yogyakarta: ANDI, 1997), him.11-

23
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Sedangkan jasa adalah aktifitas atau manfaat yang ditawarkan oleh satu
pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
menghasilkan kepemilikan apapun. Pemberian jasa bisa berhubungan dengan
produk berwujud bisa pula tidak ”

Selain itu pelayanan dapat diartikan sebagai kegiatan pemberian jasa
dari satu pihak kepada pihak lainnya, pelayanan yang baik adalah pelayanan
yang dilakukan dengan ramah tamah, dimaksudkan pelayanan yang dilakukan
dengan wajah yang ceria, wajar dengan etika yang baik dan tidak
menyinggung perasaan, kemudian adil yaitu pelayanan dilakukan sesuai
dengan urutan, dan pelayanan harus cepat tepat dimaksudkan tidak bertele-
tele harus baik dan benar. Dalam perbankan tujuan dari pelayanan adalah
mengembalikan dana pihak ketiga tepat waktu sesuai dengan perjanjian yang
disepakati, menjaga kerahasiaan keuangan nasabah menurut Undang-Undang
Negara yang berlaku dan memberikan informasi yang akurat dan objektif
apabila diminta oleh nasabah yang bersangkutan.’

Gronroos menambahkan arti pelayanan yaitu suatu aktifitas atau
serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang
terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan
atau hal-hal yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang

dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen/ pelanggan *

 Philip kotler, Manajemen Pemasaran Di Indonesia, Adaptasi darl Marketing Management,
(Jakarta: Salemba Empat, 2001), him. 261.

3 Malayu SP Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan, (Jakana: Bumi Aksara, 2001), him. 152-153.

4 Ratminto dan Atik S.W, Manajemen Pelayanan Penembangan Model Konseptual, Penerapan
Citizens Charter Dan Standar Pelayanan Minimal, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2005), him_ 2.



25

Jasa atau pelayanan memiliki 4 karakter yang dapat dijelaskan sebagai
berikut:
a. Imtangibility
Jasa berbeda dengan barang, jasa adalah suatu perbuatan, kinerja
(performance), atau usaha. Jasa bersifat infangible maksudnya tidak dapat
dirasa, didengar atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi, dalam hal ini
pelanggan akan menyimpulkan kualitas jasa dari tempat (place), orang
(people),  peralatan  (equipment), bahan-bahan  komunikasi
(communication material), simbol dan harga yang mereka amati.
b. Inseparability
Kunci keberhasilan bisnis jasa ada pada proses rekruitmen,
kompensast, pelatihan dan pengembangan karyawannya.
c. Variability
Jasa bersifat sangat variabel, dalam hal ini penyedia jasa dapat
melakukan beberapa tahap antara lain, melakukan investasi dalam seleksi
dan pelatihan personil yang baik, melakukan standarisasi proses
pelaksanaan jasa, dan memantau kepuasan pelanggan melalui sistem
saran dan keluhan, survai pelanggan dan comparison shopping sehingga
pelayanan yang kurang baik dapat dideteksi dan koreksi.
d. Perishability
Jasa merupakan komoditas yang tidak lama dan tidak dapat disimpan.’

Adapun Gespersz menambahkan karakieristik dari suatu pelayanan yaitu

output tak bentuk, output variabel yang tidak standar, tidak dapat disimpan

$ Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip..., hlm 26-27.



26

dalam persediaan, tapi dapat dikonsumsi dalam produksi serta terdapat
hubungan yang erat dengan pelanggan melalui proses yang diterimanya
sekaligus pelanggan merupakan imput bagi proses pelayanan yang
diterimanya, tidak bisa diproduksi secara massal dan pengendalian kualitas
terutama dibatasi pada pengendalian proses.®
Dalam sistem pelayanan jasa menurut Arman Hakim ada faktor-faktor
fisik dan tenaga kerja yang digunakan untuk memproduksi jasa tersebut
antara lain teknologi, tipe proses, lokasi dan ukuran tempat dan yang terakhir
adalah tenaga kerja.”
Bentuk pelayanan itu sendiri dibagi menjadi 3 yaitu:
a. Layanan dengan lisan
Dengan memahami benar masalah yang termasuk dalam bidang
tugasnya, mampu memberikan penjelasan dengan lancar, singkat tapi
jelas, bertingkah laku sopan dan ramah tamah.
b. Layanan melalui tulisan
Terdiri atas layanan berupa petunjuk informasi dan yang sejenis dan
ditunjukan pada orang-orang yang berkepentingan agar memudahkan
mereka dalam berurusan dengan instansi atau lembaga, serta reaksi
tertulis atas permohonan laporan, keluhan, pemberitahuan dan lain-lain.
c. Layanan berbentuk perbuatan

Terdiri dari adanya kesungguhan dalam melakukan pekerjaan

dengan motif mulia, adanya keterampilan khusus untuk menangani

¢ Dorothe Wahyu Ariani, Manajemen Kualitas Pendekatan Sisi Kualitatif, (Jakanta: Ghalia
Indonesia, 2003), him. 15-16.

" Arman Hakim Nasution, Manajemen Industri, (Yogyakara: Andi Offset, 2006), him_ 44
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pekerjaan dan disiplin dalam hai waktu, prosedur dan metode yang telah
ditentukan.®

Sedangkan konsep dari pelayanan itu sendiri ada tiga, hal ini sesuai
dengan pendapat Ratminto dan Atik, yaitu:

Konsep pertama, merupakan moment of truth (momen kritis pelayanan)
yaitu kontak yang terjadi antara konsumen dengan setiap aspek organisasi
yang akan membentuk opini konsumen tentang kualitas pelayanan yang
diberikan oleh organisasi tersebut.

Konsep kedua adalah lingkaran pelayanan, untuk memberikan
pelayanan yang baik kita harus memandang produk atau jasa layanan kita
sebagaimana konsumen memandang produk atau jasa layanan tersebut.

Konsep ketiga, yaitu Teori exit dan voice, mekanisme exit yaitu jika
pelayanan tidak berkualitas maka konsumen harus memiliki kesempatan
untuk memilih lembaga penyelenggara pelayanan lain yang disukainya,
sedangkan voice adalah kesempatan untuk mengungkapkan ketidakpuasan
kepada lembaga penyelenggara pelayanan.’

Kualitas pelayanan berpusat pada suatu kenyataan yang ditentukan
oleh pelanggan. interaksi strategi pelayanan, sistem pelayanan dan sumber
daya manusia serta pelanggan yang menentukan keberhasilan dari
manajemen perusahaan. Oleh karena itu perlu menerapkan strategi untuk

membentuk kualitas pelayanan yang terbaik yaitu:

® Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia, (Jakarta: Burai Aksara, 2002), him, 190,
? Ratminto dan Atik S W, Manajemen Pelayanan .., hlm. 57-59
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a. Atribut layanan petanggan
Penyampaian layanan harus tepat waktu, akurat, dengan perhatian dan
keramahan, ukuran kinerja yang digunakan untuk menilai layanan
pelanggan terdiri atas tiga kategori.
b. Pendekatan untuk penyempurnaan kualitas jasa
Hal ini karena disebabkan faktor biaya, waktu penerapan program dan
pengaruh layanan pelanggan.
c¢. Sistem umpan balik untuk kualitas layanan pelanggan
Informasi umpan balik harus difokuskan pada pemahaman persepsi
pelanggan terhadap perusahaan, pengukuran dan perbaikan kinerja
perusahaan.
d. Implementasi
Sebagai bagian dari proses implementasi, dan manajemen harus
menentukan cakupan kualitas jasa dan level layanan pelanggan sebagai
bagian dari kebijakan organisasi dan rencana yang mencakup jadwal
wakitu, tugas-tugas dan siklus pelaporan.

Ciri-ciri pelayanan yang baik antara lain tersedianya saran dan prasarana
yang baik, bertanggung jawab terhadap setiap nasabah sejak awal hingga
selesai, mampu melayani secara tepat dan cepat, mampu berkomunikasi serta
memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi, kepercayaan kepada

nasabah dan memahami kebutuhan nasabah !

' Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip ..., hlm 132-133.
Y Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta: Kencana, 2004), him. 104.
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Dalam hal memberikan pelayanan harus berpedoman pada konsep
pelayanan yang prima yang terdiri dari kemampuan yaitu pengetahuan dan
keterampilan tertentu yang mutlak diperfukan untuk menunjang program
pelayanan prima, sikap yang merupakan perilaku yang harus ditonjolkan
ketika menghadapi pelanggan, penampilan vaitu penampilan fisik dan non
fisik yang mampu merefleksikan kepercayaan diri dan kredibilitas pihak lain,
perhatian adalah kepedulian penuh terhadap pelanggan yang berkaitan
dengan perhatian akan kebutuban dan keinginan pelanggan, yang terakhir
yaitu tindakan yang merupakan kegiatan nyata yang harus dilakukan dalam
memberikan layanan pada pelanggan.

Namun dalam memberikan pelayanan, terkadang muncul
ketidaksesuaian yang terjadi karena adanya gap, sesuai dengan pendapat
Zeithmal, Parasuraman dan Berry mengemukakan lima gap tersebut yaitu:

a. Gap 1 (gap persepsi manajemen), ini terjadi apabila terdapat perbedaan
antara harapan-harapan konsumen dengan persepsi manajemen terhadap
harapan-harapan konsumen.

b. Gap 2 (gap persepsi kualitas), akan terjadi apabila terdapat perbedaan
antara persepsi manajemen tentang harapan-harapan konsumen dengan
spesifikasi kualitas pelayanan yang dirumuskan

c. Gap 3 (gap penyelenggaraan pelayanan), gap ini lahir bila pelayanan
yang diberikan berbeda dengan spesifikasi kualitas pelayanan yang telah

dirumuskan.

"> Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Jakaria: Elex Media Komputindo
2003), hln, 31-32. ,
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d. Gap 4 (gap komunikasi pasar), adanya gap ini karena perbedaan antara
pelayanan yang diberikan dengan komunikasi eksternal terhadap
konsumen

e. Gap S (gap kualitas pelayanan), gap ini terjadi karena pelayanan yang
diharapkan oleh konsumen tidak sama dengan pelayanan yang senyatanya
diterima atau dirasakan oleh konsumen. 1

2. Komponen Kualitas Pelayanan

Terdapat tujuh dimensi yang diterapkan pada industri jasa yaitu:

a. Fungsi (function), yaitu kinerja primer yang dituntut dari suatu jasa.

b. Karakteristik atau ciri tambahan (features), kinerja yang diharapkan atau
karakteristik pelengkap.

c. Kesesuaian (conformance), kepuasan yang didasarkan pada pemenuhan
persyaratan yang telah ditetapkan,

d. Keandalan (reability), kepercayaan terhadap jasa dalam kaitannya
dengan waktu.

e. Serviceability, kemampuan untuk melakukan perbaikan apabila terjadi
kekeliruan.

£ Stetika (aesthetics), pengalaman pelanggan yang berkaitan dengan
perasaan dan panca indra.

g. Persepsi, reputasi kualitas. '
Kemudian dimensi tersebut dipilah lagi menjadi 5 dimensi pada kualitas

yaitu:

13 Ratminto dan Atik S.W, Manajemen Pelayanan ..., him. 81-82.
' Ibid., him. 25.
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a. Tangibles (bukti fisik), kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal, Penampilan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan, serta keadaan
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dan pelayanan yang diberikan
oleh pemberi jasa, yang meliputi fasilitas fisik, gedung, perlengkapan dan
peralatan yang digunakan (teknologi) serta penampilan pegawainya.

b. Empathy, perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang
diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginan
konsumen. Perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan
tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

¢. Realiability (keandalan), kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan,
sikap yang simpatik dan tingkat akurasi yang tinggi.

d. Responsiveness (ketanggapan), suatu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan dengan
penyampaian informasi yang jelas.

e. Assurance (jaminan dan kepastian), pengetahuan, kesopanan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya
pelanggan kepada perusahaan. Terdiri beberapa komponen antara lain

komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun, "’

'> Eti Rochaety Dan Ratih Tresnati, Kamus Istilah Ekonomi, (Yakarta: Bumi Aksara, 2005)
hlm. 301. ’
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Dalam unsur jasa ada yang namanya jasa inti maupun jasa tambahan atau

pelengkap, untuk layanan pelengkap dapat diklasifikasikan sebagai berikut:

a. Informasi, misalnya jalan menuju arah produsen, jadwal penyampaian
produk/ jasa, pemberitahuan adanya perubahan, rekapitulasi rekening,
tanda terima dan tiket.

b. Konsultasi, seperti pemberian saran, auditing, konseling pribadi, dan
konsultasi manajemen.

c. Order taking, meliputi aplikasi atau pendaftaran, order enfry dan
reservasi (tempat duduk, meja, ruang)

d. Hospitality, meliputi sambutan, food and beverages, toilet dan kamar
kecil, fasilitas ruang tunggu (majalah, hiburan, ruang tunggu), transportasi
dan security

¢. Caretaking, terdiri dari perhatian dan perlindungan atas barang milik
pelanggan yang dibawa, serta perhatian dan perlindungan atas barang
yang dibeli pelanggan.

f Exceptions, meliputi permintaan khusus sebelum penyampaian produk,
menangani complain, pemecahan masalah baik masalah dengan staf
maupun pelanggan lainnya.

g. Billing, meliputi laporan rekening periodik, laporan jumlah rekening,
mesin yang memperlihatkan jumlah rekening.

h. Pembayaran,. pelanggan berinteraksi dengan personil yang menerima
pembayaran, pengurangan otomatis atas rekening nasabah, serta kontrol

dan verifikasi.'®

'é Fandy Tiiptono, Prinsip-Prinsip..., him. 127,
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Sedangkan Gronroos menambahka tiga kriteria pokok dalam menilai kualitas
jasa, dan kriteria tersebut masih dapat dijabarkan lagi menjadi enam unsur,
yaitu:
a. Professionalism and skills
Pelanggan menyadari bahwa penyedia jasa (service providers),
karyawan, sistem operasional, dan sumber daya fisik, memiliki
pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk memecahkan
masalah pelanggan secara professional.
b. Attitudes and Behavior
Pelanggan merasa bahwa karyawan perusahaan (contact personnel)
menaruh perhatian terhadap mereka dan berusaha membantu dalam
memecahkan masalah mereka secara spontan dan senang hati.
c. Accessibility and Flexibility
Pelanggan merasa bahwa penyedia jasa, lokasi, jam kerja, karyawan,
dan sistem operasionalnya, dirancang dan dioperasikan sedemikian rupa
sehingga pelanggan dapat melakukan akses ciengan mudah,
d. Reability and Trustworthines
Pelanggan memahami bahwa apapun yang terjadi, mereka bisa
mempercayakan segala sesuatunya kepada penyedia jasa beserta
karyawan dan sistemnya.

e. Recovery
Recovery termasuk dalam process-related criteria.  Pelanggan

menyadari bila ada kesalahan atau bila terjadi sesuatu yang tidak
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diharapkan, maka penyedia jasa akan segera mengambil tindakan untuk
mengendalikan situasi dan mencari pemecahan yang tepat.
f.  Reputation and Credibility
Pelanggan menyakini bahwa operasi dari penyedia jasa dapat di
percaya dan memberikan nilai atau imbalan yang sesuai dengan

pengorbananya.'”,

B. Konsep Total Quality Service (TQS)
1. Pengertian Total Quality Service (TQS)

Total Quality Service dapat didefinisikan sebagai sistem manajemen
strategik dan intregratif yang melibatkan semua manajer dan karyawan, serta
menggunakan metode-metode kualitatif dan kuantitatif untuk memperbaiki
secara berkesinambungan proses-proses organisasai agar dapat memenuhi
dan melebihi kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan.

Sistem TQS

Strategi

Strategi : Pernyataan yang jelas dan dikomunikasikan dengan baik
mengenai posisi dan sasaran organisasi dalam hal layanan

pelanggan

7 Ibid, hlm. 14-15.
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Sistem : Program, Prosedur dan sumber daya organisasi yang dirancang
untuk mendorong, menyampaikan dan menilai jasa atau layanan
yang nyaman dan berkualitas bagi pelanggan

SDM  : Karyawan di semua posisi yang memiliki kapasitas dan hasrat
untuk responsive terhadap pelanggan

Tujuan : Mewujudkan kepuasan pelanggan, memberikan tanggung jawab
kepada setiap orang dan melakukan perbaikan berkesinambungan

TQS berfokus pada S bidang:

a. Fokus pada pelanggan (Customer focus)

Dalam hal ini dapat dilakukan dengan identifikasi pelanggan internal,
eksternal atau perantara kemudian dirancang suatu sistem yang bisa
memberikan jasa tertentu,yang memenuhi tuntutan tersebut dan menjalin
hubungan kemitraan dengan pemasok kunci atas dasar win-win solution.

b. Keterlibatan total (Total involvement )

Manajer harus dapat memberikan peluang perbaikan kualitas bagi
semua karyawan dan  menunjukan  kualitas  kepemimpinan,
mendelegasikan tanggung jawab dan wewenang penyempurnaan proses
kerja pada mereka yang secara aktual melaksanakan pekerjaan yang
bersangkutan.

¢. Pengukuran

Kebutuhan pokok adalah menyusun ukuran-ukuran dasar, baik

internal maupun eksternal bagi organisasi atau pelanggan.
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d. Dukungan sistematis
Manajemen bertanggung jawab dalam mengelola proses kualitas
dengan cara, membangun infrastruktur kualitas yang dikaitkan dengan
manajemen internal dan menghubungkan kualitas dengan manajemen
yang ada dengan perencanaan strategis, manajemen strategi, pengakuan,
penghargaan dan promosi karyawan serta komunikasi.
e. Perbaikan berkesinambungan.
Dalam hal ini setiap orang bertanggung jawab untuk memandang
suatu pekerjaan sebagai suatu proses, mengantisipasi perubahan

kebutuhan karyawan dan harapan pelanggan, melakukan perbaikan

infremental dan mengurangi waktu siklus.'®
70S diartikan juga sebagai suatu keadaan di mana perusahaan memiliki
kemampuan untuk memberikan pelayanan yang bermutu kepada stokeholder
(pelanggan, pemilik perusahaan, dan pegawai), yang terdiri dari lima elemen:
a  Market and Customer Research (Riset Pasar dan Pelanggan)
Suatu kegiatan penelitian terhadap struktur dan dinamika pasar tempat
di mana perusahaan merencanakan untuk berkiprah di dalamnya.
b. Strategi Formulation (Perumusan Strategi)
Suatu proses perencanaan strategi dalam mempertahankan pelanggan
yang ada dan meraih pelanggan yang baru.
c. Education, Training, and Communication (Pendidikan, Pelatihan, dan

Komunikast)

18 1pid, him. 56-58.
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Pendidikan dan pelatihan sangat penting bagi pengembangan dan
peningkatan kualitas sumber daya manusia agar mereka mampu
memberikan pelayanan yang berkualitas bagi pelanggannya.

d. Process Improvement (Penyempumaan Proses)

Berbagai usaha di seluruh tingkatan manajemen dalam perusahaan
untuk secara berkesinambungan menyempumakan proses pemberian
layanan dan secara aktif mencari cara baru untuk memperbaiki citra
perusahaan.

e. Assessment, Measurement, and Feedback (Penilaian, Pengukuran, dan
Perolehan umpan balik).

Berperan untuk menginformasikan kepada SDM, seberapa jauh
mereka mampu memenuhi keinginan dan harapan para pelanggan. '’

Selain 7(0S, TOM hampir sama pengertiannya yaitu metode
Manajemen Mutu terhadap suatu organisasi yang dipandang sebagai
sebuah sistem di mana setiap pekerjaan, setiap proses dan setiap orang
menjalankan peranannya dengan benar dan terpadu sehingga organisasi
dapat mampu menghasilkan keluaran yang dapat memenuhi harapan
pelanggan secara tepat waktu, tepat standar, dan bebas dari segala macam
cacat kerusakan.”

2. Metode Pemecahan Dalam Total Quality Service (TQS)
a. Metode Delphi
Teknik ini pada dasarnya merupakan pengumpulan pendapat dari

banyak orang (khususnya sekelompok ahli), digunakan untuk menyusun

¥ Eti Rochaety dan Ratih Tresnati, Kamus..., him. 342-343.

* Mundifing Haming dan Mahmud Nurmajamuddin, Manajemen Produk Modern Operasi
Manufaktur dan Jasa, (Jakarta: Buri Aksara, 2007), him_ 130.
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sasaran, memperoleh konsesus, dan mengumpulkan informasi yang belum
didefinisikan.

Teknik int dimungkinkan untuk diterapkan dalam upaya
mengevaluasi anggaran, menentukan perhatian pelanggan akan desain
produk, merencanakan program kualitas total, dan merencanakan
kepuasan pelanggan

b. Analisis Dampak Silang (Cross-Impact Analysis)

Analisis ini merupakan perluasan dari metode Delphi, penggunaan
metode ini sama dengan metode Delphi ditambah dengan model
kegagalan dan analisis akibat serta prioritas variable dalam suatu proses
untuk analisis selanjutnya.

c. Metode Tujuan Silang (Cross-Purpose Matrix)

Teknik ini bermanfaat untuk merangsang diskusi mengenai usulan

berbagai macam sasaran dalam aktivitas tim.
d. Ekstrapolasi Trend

Teknik ini menggunakan trend di masa lalu dan saat ini untuk

memprediksi trend yang akan datang *'

C. Kepuasan Nasabah
1. Konsep Kepuasan Nasabah
Pada dasarnya kepuasan pelanggan dapat didefinisikan secara sederhana
yaitu suatu keadaan di mana kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan

dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi.

2 Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip. .., him. 154-155
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Tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk tertentu merupakan hasil
dari perbandingan yang dilakukan oleh pelanggan yang bersangkutan atas
tingkat manfaat yang dipersepsikan telah ditennmanya setelah mengkonsumsi
atau menggunakan produk dan tingkat manfaat yang diharapkan sebelum
pembelian.*

Kepuasan pelanggan sangat tergantung pada persepsi dan ekspektasi,
adapun faktor-faktor yang mempengaruhinya antara lain:

a. Kebutuhan dan keinginan yang dirasakan pelanggan ketika sedang
melakukan transaksi dengan produsen/pemasok produk, jika pada saat itu
kebutuhan dan keinginan besar, maka harapan atau ekspektasi pelanggan
akan tinggi, demikian pula sebaliknya.

b. Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk dari perusahaan
maupun pesaing.

¢. Pengalaman dari teman-teman, di mana mereka akan menceritakan
kualitas produk yang akan dibeli oleh pelanggan.

d. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran
Dalam mewujudkan maupun memperiahankan kepuasan pelanggan,

maka ada hal-hal yang harus dilakukan antara lain: mengidentifikasi siapa

pelanggannya, memahami tingkat harapan pelanggan atas kualitas,
memahami strategi kualitas layanan pelanggan dan memahami siklus

pengukuran dan umpan balik dari kepuasan pelanggan.

* Gregrorius Chandra, Strategi dan Program Pemasaran, (Yogyakna: Andi Offset, 2002),
him. 6.

2 M.N Nasution, Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Management), (} . Ghalia
Indonesia, 2001}, him. 46. akarta
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spesifikasi

Tujuan perusahazan Kebutwhan dan

¢ keinginan pelanggan

Produk v
Harapan pelanggan

¢ terhadap produk

Nilai produk bagi
pelanggan
Tingkat kepuasan
pelanggan
Keterangan:

Level pertama : harapan pelanggan yang paling sederhana dan berbentuk
asumsi, must have / take it for granted

Level kedua : kepuasan dicerminkan dalam pemenuhan persyaratan atau

Level ketiga : menuntut suatu kesenangan atau jasa yang begitu bagusnya.2*

Sesuai dengan teori harapan bahwa motivasi merupakan akibat dari
suatu hasil yang ingin dicapai oleh seseorang dan perkiraan yang
bersangkutan bahwa tindakannnya akan mengarah pada hasil yang

diinginkannya itu. Teori ini juga berkata bahwa jika seseorang menginginkan

sesuatu itu cukup besar, yang bersangkutan akan sangat terdorong untuk

memperoleh hal yang sangat diinginkannya, dan sebaliknya jika harapan

memperoleh hal yang diinginkan itu tipis, maka motivasi untuk berupaya

makin rendah.?

2 1hid,, hlm 129-130.

% Sondang P. Siagaan, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta: Bumi Aksara, 1994), him.

292.
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Pelayanan vyang baik juga meningkatkan laba perusahaan, laba
merupakan konsekuensi vital dari proses penciptaan dan penambahan nilai
supaya menghasilkan laba melalui penciptaan nilai, bisa dilakukan dengan
peningkatan perolehan pelanggan, meningkatkan produktivitas karyawan,

membangun investasi dan struktur kepemilikan. Hal ini dapat dijelaskan

sebagai berikut.?
Kualitas pelayanan internal
v
Kepuasan karyawan
i
$ y
Retensi karyawan  [* > Produktivitas
1 T
¥
Nilai pelayanan eksternal
L 4
Kepuasan pelanggan
4
Loyalitas pelanggan
[
v ¥
Pertumbuhan Pendapatan Profitabilitas

Untuk mengetahui seberapa besar kepuasan nasabah terpenuhi maka
ada beberapa metode dalam pengukuran kepuasan pelanggan sebagai berikut:
a. Sistem keluhan dan saran, metode ini menyediakan kotak saran, kartu

komentar dan lain-lain. Informasi ini memberikan ide-ide atau gagasan

untuk memperbaiki kualitas yang dapat memeuaskan pelanggan,

% Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip..., him. 119
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b. Ghost shopping.
Mempekerjakan beberapa orang yang berperan sebagai pembeli potensial
yang melaporkan kekuatan dan kelemahan

¢. Lost Customer analysis.
Perusahaan meneliti pelanggan yang telah berhenti membeli agar
mengetahui kelemahan

d. Survey kepuasan pelanggan.
Metode ini bertujuan untuk memperoleh tanggapan dan umpan balik
secara langsung dari pelanggan.”’

Kepuasan pelanggan merupakan strategi jangka panjang yang
membutuhkan komitmen, baik menyangkut dana maupun sumber daya
manusia, ada beberapa strategi untuk meraih dan meningkatkan kepuasan
pelanggan antara lain:

a. Strategi pemasaran berupa relationship marketing.

Yaitu strategi di mana transaksi pertukaran antara pembeli dan penjual
berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan selesai, agar stategi ini
dapat di implementasikan perlu di bentuk customer database yaitu daftar
nama pelanggan yang oleh perusahaan dianggap perlu dibina hubungan
jangka panjang dengan mereka. Perlu diingat pelanggan yang loyal belum
tentu mereka puas, sebaliknya pelanggan yang puas cenderung untuk
menjadi pelanggan yang loyal. Varian dari relationship marketing adalah

frequency marketing, yaitu usaha untuk mengidentifikasi, memelihara dan

27 MLN. Nasution, Manajemen Mutu..., hlm 55
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meningkatkan hasil dari pelanggan terbaik, melalui hubungan jangka
panjang yang interaktif dan bernilai tambah.
Strategi superior customer service
Yaitu menawarkan pelayanan yang lebih baik dari pada pesaing , hal
ini membutuhkan dana vang besar, kemampuan sumber daya manusia dan
usaha gigih agar dapat tercipta pelayanan yang superior. Seringkali
perusahaan akan meningkatkan harganya pada produk tetapi mereka
mempunyai manfaat berupa tingkat pertumbuhan yang cepat dan
besarnya laba yang diperoleh.
Stategi unconditional service guarantees atau exiraordinary guarantees
Strategi ini berintikan komitmen untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan yang pada gilirannya akan menjadi sumber dinamisme
penyempurnaan mutu produk atau jasa dan kinerja perusahaan, Garansi
dirancang untuk meringankan resiko pelanggan sebelum dan sesudah
pembelian barang atau jasa, sekaligus memaksa perusahaan yang
bersangkutan memberikan yang terbaik dan meraih loyalitas pelanggan.
Garansi dapat diberikan dalam dua bentuk yaitu,: |
1). Garansi internal adalah janji yang diberikan oleh suatu departemen
atau divisi kepada pelanggan internalnya, yakni memproses lebih
lanjut dan setiap orang dalam perusahaan yang sama yang
memanfaatkan hasil/jasa departemen tersebut. Garansi ini dilandaskan
pada komitmen untuk memberikan pelayanan yang terbaik, akurat,

tepat waktu dan bersungguh-sungguh.
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2). Garansi eksternal yaitu jaminan yang dibuat oleh perusahaan kepada
pelanggan eksternal, yakai mereka yang membeli dan menggunakan
produk perusahaan. Garansi ini menyangkut servis yang unggul dan
produk yang handal serta berkualitas tinggi.

Sebuah garansi dikatakan baik bila memenuhi beberapa syarat antara
lain, realistis dan dinyatakan secara spesifik, sederhana, komunikatif dan
mudah dipahami, tidak membebani pelanggan dengan syarat-syarat yang
berlebihan, dan berfokus pada kebutuhan pelanggan.

. Strategi penanganan keluhan yang efisien
Penanganan keluhan memberikan peluang untuk mengubah seorang

pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan produk perusahaan yang

puas. Karena ketidakpuasan bisa semakin besar apabila pelanggan yang
mengeluh merasa keluhanaya tidak diselesaikan dengan baik.

Penanganan keluhan dalam pelayanan terdapat 4 aspek yang penting
yang harus diperhatikan yaitu,

1) Empati terhadap pelanggan yang marah.

2) Kecepatan dalam penanganan keluhan.

3) Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan atau
keluhan.

4) Kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan.

Strategi peningkatan kinerja perusahaan
Meliputi berbagai upaya misalnya melakukan pemantauan dan

pengukuran kepuasan pelanggan secara berkesinambungan, memberikan
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pendidikan dan pelatihan menyangkut komunikasi, salesmanship, dan
public relation kepada pihak manajemen dan karyawan, memasukkan
unsur kamampuan untuk memuaskan pelanggan, dan memberikan
empowerment yang lebih besar kepada karyawan dalam melaksanakan
tugasnya.

f Menerapkan Quality Function Deployment (QFD)

Yaitu praktik untuk merancang suatu proses sebagai tanggapan
terhadap kebutuhan pelanggan. QFD berusaha menterjemahkan apa yang
dibutuhkan pelanggan menjadi apa yang dihasilkan organisasi, hal ini
dilaksanakan dengan melibatkan pelanggan dalam proses pengembangan
produk sedini mungkin. %

Selain itu bank juga harus mendengarkan “suara” nasabah sehingga
kualitas produk/jasa bank tepat seperti yang diinginklan nasabah,
penyempurnaan kualitas bank hanya akan berarti jika disadari dan dirasakan
oleh nasabah, dan diikuti kualitas promosi serta pelayanan, perbaikan kualitas
memerlukan komitmen total dari para petugas bank, melalui bench marking
yaitu mengukur kinerja bank dibandingkan dengan pesaing terbaik di kelasnya
dan berupaya meniru bahkan melampauinya. Jadi kualitas tidak diperiksa saja
tetapi harus direncanakan semenjak awal. ?’

2. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah.
Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif

yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) yang sama

% Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip..., hlm 134-141.
2 Murti Sumarni, Manajemen Pemasaran Bank, (Yogyakarta: Liberty, 2002), hlm. 229.
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atau melampui harapan pelanggan, jadi ada dua faktor yang menentukan
kepuasan yaitu harapan pelanggan dan kinerja atau hasil yang mereka
rasakan.

Umumnya harapan pelanggan merupakan perkataan atau keyakinan
pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau
mengkonsumsi suatu produk, sedangkan kinerja yang dirasakan adalah
persepsi pelanggan terhadap apa yang diterima setelah mengkonsumsi produk
yang dibeli. Harapan pelanggan dibentuk dan dipengaruhi beberapa faktor
diantaranya pengalaman berbelanja dimasa lampau, opini teman dan kerabat,
serta informasi dan janji-janji perusahaan dan para pesaing.

Harapan pelanggan eksternal dalam hal ini yaitu nasabah meliputi
kemudahan dalam memperoleh barang/jasa, persyarian kualitas /jasa, harga
yang kompetitif, cara pelayanan yang tepat, cepat dan ramah kemudian
fayanan purna jual sebagai jaminan dan tanggung jawab.*®

Sedangkan beberapa faktor yang mempengarvhi kepuasan pelanggan
antara lain mutu produk, pelayanannya, kegiatan penjualan pelayanan setelah
penjualan dan nilai- nilai perusahaan, Pelayanan setelah penjualan terdiri atas
variabel pelayanan pendukung tertentu misalnya garansi, penanganan keluhan
dan pengembalian uang.

Untuk kepuasan pelanggan itu sendiri dibagi menjadi dua yaitu pertama
kepuasan fungsional merupakan kepuasan yang diperoleh dari fungsi suatu

produk yang dimanfaatkan, dan kedua kepuasan psikologis adalah kepuasan

3 Atep Adya Banata, Dasar-Dasar Pelayanan..., him, 44,
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yang diperoleh dari atribut yang tidak berwujud dari produk. Untuk
membentuk harapan dari pelanggan digunakan cara-cara antara lain promosi
yang tidak mengecewakan konsumen agar terjadi komunikasi yang terkendali
antara perusahaan dan konsumen, sikap yang baik dari petugas, unjuk kerja
penjualan yang lebih professional. Sedangkan untuk mengendalikan tingkat
kehilangan pelanggan agar pada posisi yang sama, maka perusahaan harus
menentukan tingkat bertahannya pelanggan, membedakan berbagai penyebab
hilangnya pelanggan, memperkirakan kehilangan keuntungan dari pelanggan
yang hilang, dan menghitung biaya untuk mengurangi tingkat kehilangan
pelanggan *'

Datam hal terjadi ketidakpuasan, ada beberapa kemungkinan yang biasa
dilakukan pelanggan.

a. Tidak melakukan apa-apa, pelanggan yang tidak puas tidak
menyampaikan keluhan, tetapi praktis mereka tidak akan membeli atau
menggunakan lagi produk atau jasa perusahaan yang bersangkutan.

b. Menyampaikan keluhan, beberapa faktor yang mempengaruhi antara lain:
1) Derajat kepentingan konsumsi yang dilakukan
2) Tingkat ketidakpuasan pelanggan.

3) Manfaat yang diperoleh, manfaaat yang diperoleh terdiri dari 4 jenis
antara lain, manfaat emosional, manfaat fungsional, manfaat bagi
orang lain, dan penyempurnaan produk,

4) Pengetahuan dan pengalaman

3 Husein Umar, Study Kelayakan Bisnis, Teknik Menganalisa Kelayakan Rencana Bisnis
Secara Komprehensif, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 1997), him. 65-66.
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5) Sikap pelanggan terhadap keluhan/komplain
6) Tingkat kesulitan dalam mendapatkan ganti rugi
7) Peluang keberhasilan dalam menyampaikan keluhan

Sedangkan keluhan yang disampaikan berkenaan dengan

ketidakpuasan dapat dikelompokan menjadi 3 kategori ya.itu:

a) Voice respone

Kategori ini meliputi usaha menyampaikan keluhan secara
langsung atau meminta ganti rugi kepada perusahaan yang
bersangkutan.

b) Private respone,

Tindakan yvang dilakukan antara lain memperingati atau
memberitahu  kolega, teman atau keluarganya mengenai
pengalamannya dengan produk perusahaan yang bersangkutan,

¢) Third party respone,

Tindakan yang dilakukan meliputi usaha meminta ganti
rugi secara hukum, mengadu lewat media masa atau secara
langsung mendatangi lembaga konsumen.

Sedangkan untuk menangani keluhan pelanggan ada empat aspek
penting yang harus diperhatikan antara lain, empati terhadap pelanggan yang
marah, kecepatan dalam menangani keluhan, kemudian kewajaran atau
keadilan dalam memecahkan permasalahan dan yang terakhir adalah

kemudahan pelanggan dalam menghubungi perusahaan.

32 pandy Tjiptono, Strategi Bisnis, (Yogyakarta: ANDI, 2000), him, 40-42.
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faktor-faktor yang menentukan meliputi kebutuhan pribadi, pengalaman masa
lampau, rekomendasi dari mulut ke mulut, dan iklan dan terbentuk oleh
beberapa faktor sebagai berikut:
a. Enduring Service Intensifiers
Faktor ini merupakan faktor yang bersifat stabil dan mendorong
pelanggan untuk meningkatkan sensivitasnya terhadap jasa.
b. Personal Needs.
Kebutuhan yang dirasakan seseorang mendasar bagi kesejahteraannya
juga sangat menentukan harapannya. Kebutuhan tersebut meliputi
kebutuhan fisik, sosial dan psikologi

¢c. Tramsitory Service Intensifiers

Faktor individual yang bersifat sementara yang meningkatkan
sensivitas pelanggan terhadap jasa dan menjadi acuannya untuk
menentukan baik-buruknya jasa berikutnya.

d. Perceived Service Alternatives

Merupakan persepsi pelanggan terhadap tingkat atau derajat pelayanan

perusahaan lain yang sejens.
e. Self-Perceived Service Roles

Faktor ini adalah persepsi pelanggan tentang tingkat atau derajat

keterlibatannya dalam mempengaruhi jasa yang diterimanya.
£ Situsional Factors
Terdiri atas segala kemungkinan yang bisa mempengaruhi kinerja

jasa, yang berada di luar kendali penyedia jasa.
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g Explicit Service Promises
Merupakan pernyataan (secara personal atau non personal) oleh
organisasi tentang jasanya kepada pelanggan, janji ini bisa berupa iklan,
personall  selling, perjanjian, atau komunikasi dengan karyawan
organisasi tersebut.
h. Word of Mount (rekomendasi/saran dari orang lain)
Merupakan pernyataan (secara personal atau non personal) yang
disampaikan oleh orang lain selain organisasi kepada pelanggan.
i. Past Experience
Pengalaman masa lampau yang meliputi hal-hal yang telah
dipelajari atau diketahui pelanggan dari yang pernah diterimanya di masa
falu.*

Berdasarkan uraian diatas maka model penelitian yang akan

disajikan adalah sebagai berikut:

Tangible (X))

Reliability (X2)

Responsiveness X3)

Kepuasan nasabah (Y)

Assurance (X4)

Empathy (Xs)

33 pandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Y ogyakarta: ANDI, 1995), him. 28-29.



BAB III

PELAYANAN NASABAH FUNDING

DI BMT AL AMIN WANGON-BANYUMAS.

A. Deskripsi Lokasi Penelitian
1. Sejarah Singkat

Berdirinya Koperasi Sahabat Ummat dengan Unit Usaha Otonom BMT
Al-Amin diawali dari keprihatinan dan kepedulian para tokoh masyarakat dari
berbagai kalangan, melihat sulitnya masyarakat di wilayah Kecamatan Wangon
dan sekitarnya untuk berusaha bangkit dar keterpurukan ekonomi paska multi

krisis yang menerpa bangsa ini.
Didukung oleh pemuka agama di Wilayah Kecamatan Wangon dan

sekitarnya maka, didirikan BMT, sebagai lembaga keuangan alternative yang

: o5 10 1
menerapkan sistem syarl ah.

Berawal dari program pendirian BMT sebagai Gerakan Nasional pada
tahun 1997 yang dicanangkan Presiden Soeharto sebelum terjadi Era
Reformasi, didirikan BMT Tijarah sebagai awal berdirinya Koperasi Serba
Usaha Sahabat Ummat. Pada awal pendirian BMT Tijarah menginduk kepada
Kopontren Al Munawir Ajibarang, yang berkantor pusat di Pondok Pesantren

Al-Munawir Ajibarang, dengan salah satu unit BMT Tijarah ada di komplek

Pasar Wangon.

I 1 atif Muntohar, Marketing BMT, wawancara tanggal 25 Agustus 2010.
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Pada Tanggal 21 Juli 1996 mulai berdiri BMT Tijarah Cabang Wangon
yang menempati kios sebelah selatan pasar lama. Seiring dengan
perkembangan waktu BMT Tijarah Wangon pada tahun 1998 yang awalnya
sebagai unit dari BMT Tijarah Ajibarang diberikan kekuasaan penuh untuk
mengelola usahanya secara mandiri dan beralih nama menjadi BMT Tijarah
Ummat.

Setelah diberikan kekuasaan penuh dari Unit BMT Tijarah Ajibarang, maka
BMT TIJARAH UMMAT Wangon memproses badan hukum Koperasi Serba
Usaha sebagai payung hukum dan pada tahun 2000 bulan Agustus KSU
SAHABAT UMMAT memperoleh ijin Menteri Koperasi melalui Dinas
Koperasi Kabupaten Banyumas dengan Badan Hukum NO: 19/BH/KDX 11-
15/VIIL/2000, kemudian pada tahun 2001 BMT TIJARAH UMMAT sebagai
Unit Usaha Otonom dari KSU SAHABAT UMMAT berganti nama menjadi
BMT Al Amin. Pada tahun 2002 KSU Sahabat Ummat menyempurnakan
perubahan anggaran dasar dan anggaran rumah tangganya menjadi Koperasi
Serba Usaha yang mengantongi ijin operasional se-wilayah Propinsi Jawa
Tengah.”

Hingga saat ini KSU Sahabat Ummat/BMT Al-Amin telah menempati
kantor di Kios Terminal B.No 78-79 Komplek Pasar Wangon sebagai pusat
kegiatan usaha yang jika dilihat dari lokasinya sangat dekat dan bersentuhan
langsung dengan pusat kegiatan perekonomian mikro setempat yaitu Pasar
Wangon. Dan telah membuka cabang di Kios C No. 15 Pasar Ajibarang

sebagai kantor pelayanan wilayah Kecamatan Ajibarang.

2 yata BMT Al Amin, tahun 2010.
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Secara formal badan hukum tersebut adalah sebagai berikut:

Nama Koperasi :KOPERASI SERBA USAHA (KSU)
“SAHABAT UMMAT ”

Badan Hukum : 19/BH/KDK.11-15/VII1/2000

Tanggal : 19 Agustus 2000

Alamat Koperasi : Kios B No.78-79 Terminal Pasar Wangon

Telp/Fak : (0281)7605814/(0281) 6849075

Unit Usaha : Simpan Pinjam

No & Tanggal Pengesahan : 05/BH/PAD/KDKIL/IV/2003 >
Visi Misi dan Struktur Organisasi
a. VISI:

Membangun Ekonomi Umat.

b. MISL
1) Menjadi lembaga keuangan mikro yang memiliki kebermanfaatan
optimal bagi anggota pada khususnya dan masyarakat pada umumnya,
2) Meningkatkan kualitas hidup anggota pada khususnya dan masyarakat
pada umumnya yang sejahtera dan bahagia dalam bingkai iman dan

taqwa kepada Aliah SWT.*

Struktur Organisasi

Struktur organisasi merupakan sebuah tatanan bagaimana suatu organisasi
melaksanakan aktivitasnya dalam rangka mencapai tujuan yang telah
ditetapkan sebelumnya, sebagai lembaga keuangan yang dikelola secara
professional, maka BMT harus menganut prinsip-prinsip manajemen, oleh
karenanya BMT tidak hanya dikelola dengan hanya semangat saja namun aspek
ekonomi dan keuangannya harus dikuasai secara maksimal. Setiap insan BMT

harus mampu mengikuti trend perkembangan lingkungan bisnisnya, sehingga

$ Data BMT Al Amin tahun 2010,
4 Data BMT Al Amin tahun 2010.
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tidak ketinggalan inovasi produk dan terus dilakukan dalam rangka merebut

pasar.

Kepengurusan BMT Al-Amin Wangon dapat dilihat pada lampiran 12,
. Sistem Operasional

BMT Al-Amin Wangon dalam menjalankan usahanya tidak dapat
dipisahkan dari konsep-konsep syari’ah baik itu dalam produk simpanan,

maupun peminjaman atau pembiayaan Produk-produk BMT Al-Amin
Wangon-Banyumas tersebut antara lain:
a. Kegiatan operasional di bidang penghimpunan dana
Penghimpunan dana di BMT Al-Amin Wangon-Banyumas berupa simpanan
yang meliputi:
1) Simpanan Multi Guna (SIMUNA)
Yaitu tabungan atau simpanan yang akan dikelola oleh pihak BMT
untuk memperoleh keuntungan. Simmuna merupakan simpanan untuk
umum dengan ketentuan sebagai berikut:
a). Menyerahkan fotocopy identitas diri
b). Setoran awal minimal Rp. 10.000
c). Setoran selanjutnya minimal Rp. 5.000
d). Penarikan dapat dilakukan sewaktu-waktu pada jam kerja.

¢). Bagi hasil ditambahkan setiap bulan secara otomatis ke rekening

nasabah.
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2) Simpanan Pendidikan.

Simpanan pendidikan merupakan simpanan yang diperuntukan bagi
pelajar, mahasiswa atau organisasi sekolah dengan ketentuan sebagai
berikut:

a). Menyerahkan identitas diri atau kartu pelajar.
b). Setoran awal minimal Rp.10.000.
c). Penarikan hanya dapat dilaksanakan tiap semester.

d). Setoran simpanan melalui sekolah secara kolektif dapat dijemput

melalui petugas.
e). Keuntungan bagi hasil setiap bulan yang langsung ditambahkan di
setiap rekening.
3) Simpanan Qurban
Yaitu simpanan yang hanya bisa diambil pada hari raya qurban minimal
1 bulan sebelum hari raya kurban dan biasanya perkelompok. Dengan
ketentuan sebagai berikut:
a). Setoran awal minimal Rp. 10.000
b). Setoran selanjutnya minimal Rp. 5.000
¢). Penarikan hanya dilakukan pada saat hari raya qurban
d). Bagi hasil tiap bulan langsung ditambahkan ke tiap rekening
4) Simpanan Berjangka Mudarabah (Deposito)
Dengan ketentuan sebagai berikut:
a). Menyerahkan fotokopt identitas
b). Minimal Rp. 1.000.000

c). Bagi hasil langsung ke rekening nasabah tiap buian ®

5 Data BMT Al Amin, tahun 2010,
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b. Kegiatan operasional di bidang penyaluran dana meliputi:
Produk pembiayaan atau pinjaman di BMT Al-Amin Wangon-
Banyumas antara lain yaitu musyarakah, murababab, ijarah dan mudarabah,

Namun produk musyarakah mudarabsh dan jjarah di BMT Al Amin
Wangon-Banyumas kurang berjalan dengan baik, hal tersebut dikarenakan
keterbatasan pegawai dan kebanyakan masyarakat masih menggunakan
akuntansi manual, sedangkan murabahah di BMT bisa dikatakan
mendominasi karena berjalan dengan baik di BMT.

BMT Al-Amin Wangon-Banyumas sebagai salah satu lembaga
keuangan tentunya memiliki strategi tersendiri dalam memberikan
pelayanan yang baik kepada nasabah dengan tujuan yang sama juga yaitu
loyalitas mereka terhadap BMT, dan tentunya mereka telah melakukan
analisis SWOT terlebih dahulu khususnya dalam memberikan pelayanan

yang baik agar tepat terutama pada nasabah JSunding, analisis SWOT yang

mereka lakukan meliputi:

1). Kekuatan yang mereka miliki antara lain kedekatan dengan famili,
nama BMT Al-Amin Wangon-Banyumas sudah banyak yang
mengetahui, nama pengurus BMT yang banyak dikenal orang karena
mereka adalah tokoh masyarakat yang mempunyai keistimewaan
sendiri antara lain Ahmad Tohari, Iwan Raharja, Ahmad Fadli, Charis
Siswandi dan Lina Krisnawati, yang mempunyai latar belakang yang

sangat baik, lihat lampiran 13.
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2). Kelemahannya meliputi: tidak ada LPS (Lembaga Penjamin Simpanan),
kurangnya kepercayaan masyarakat akibat trauma masa lalu yaitu
banyak BMT yang akhirnya bangkrut.

3). Peluang BMT Al-Amin Wangon-Banyumas yaitu masih belum banyak
BMT yang berprinsip Syar’ah di daerah tersebut, pertumbuhan
ekonomi yang baik, mayoritas warga beragama Islam.

4). Terakhir adalah ancaman yaitu banyaknya bank umum dan besar yang

masuk ke dalam pasar, dan mereka juga membuka warung mikro.*

B. Kualitas Pelayanan BMT Al Amin Wangon-Banyumas
Kepuasan pelanggan merupakan salah satu hal terpenting dalam bisnis,

karena pelayanan yang baik tentunya akan berimbas pada kemajuan lembaga

tersebut.

Dalam hal memberikan pelayanan BMT telah melakukan beberapa hal

antara lain:

1. Dalam bentuk fangible atau fisik meliputi:

2 Kantor BMT Al Amin Wangon-Banyumas yang lokasinya sangat
strategis dan mudah dijangkau kemudian membuka kantor cabang yang
bertujuan untuk mempermudah nasabah dan mempercepat transaksi,
dengan pusat BMT yang berada di Wangon dan membuka cabang di

Ajibarang serta rencana membuka di wilayah Purwojati.

6 atif Muntohar, Marketing BMT, wawancara tanggal 25 Agustus 2010.




58

b. Memberikan kenyamanan ruang tunggu, kebersihan kantor serta
ketersediaan brosur serta penampilan dalam hal berpakaian yang seragam
dan sopan.

c. Disediakan tempat parkir walaupun tidak luas, hal ini dilakukan karena
BMT lebih banyak menggunakan sistem jemput bola.

2. Pelayanan dalam hal reability atau keandalan meliputi:

2. BMT berusaha untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang
dijanjikan.

b. Memberikan pelayanan yang cepat dan tepat serta tidak berbelit-belit

¢. Memberikan pelayanan yang tepat waktu terutama dalam sistem

penarikan tabungan melalui sistem jemput bola. Penggunakan sistem

jemput bola lebih dominan dilakukan daripada nasabah yang datang ke

kantor, hal ini karena nasabah funding BMT Al Amin Wangon-

Banyumas lebih didominasi pedagang.

3. Dalam bentuk Responsiveness meliputi:

a Karyawan BMT yang ada di kantor maupun petugas marketing cepat

dalam memberikan informasi yang dibutuhkan kepada nasabah.

b. Pelayanan dimulai tepat wakiu serta memberikan kemudahan dalam

dalam penyetoran uang maupun dalam pengambilan vang,

Dalam mengatasi keluhan nasabah karyawan BMT berusaha untuk

penyelesaiaﬂ dengan cepat dan tidak mengecewakan nasabah. BMT

berusaha untuk memberikan solusi terbaik dan selesai pada saat itu juga,

tapi apabila nasabah kurang puas biasanya akan diselesaikan di kantor.
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4, Pelayanan dalam bentuk Assurance meliputi:
a. Karyawaan mempunyai pengetahuan mengenai apa yang akan

disampaikan kepada nasabah supaya nasabah dapat dengan mudah

mengerti, terutama dalam menyampaikan sistem syari’ah yang ternyata

masih banyak nasabah yang belum mengetahui, hal ini penting untuk

diperhatikan BMT.
Hal ini diperkuat dengan pernyataan manajer BMT, bahwa sistem

syari’ah ternyata masih awam untuk nasabah BMT Al Amin, mereka
masih menyamakan sistem syari’ah dengan sistem konvensional untuk itu

perfu dilakukan peningkatan SDM. Caranya dengan setiap satu bulan
sekali dilaksanakan pelatihan-pelatihan mencakup pelatihan operasional

penanganan kredit macet dan untuk narasumber didatangkan dari luar dan
kadang dari pihak BMT sendiri maupun menginduk pada BPRS Arta
Leksana. Selain :tu diadakan pengajian rutin tiap sebulan sekali, hal ini
dilakukan dengan tujuan untuk meningkatkan sumber daya manusia yang

sional, kemudian pemberian
n setahun sekali dan efekif untuk dijadikan motivasi bagi

profes penghargaan kepada karyawan terbaik,

hal ini dilakuka
1 dalam meningkatkan
dan kesopanal yang selalu dilakukan oleh karyawan BMT

karyawa pelayanan terhadap nasabah.’

yang bertujuan untuk memberikan pelayanan

_ sl wawancar O Lat , 2 September 2010
“engan Syarifudin, Latif Montohar pada tanggal 20 September
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5. Pelayanan dalam bentuk Empathy meliputi:
a. Petugas selalu menjaga silaturahmi dengan nasabah dengan cara selalu
berkomunikasi misalnya menghadiri undangan nasabah, dan bila ada

nasabah yang mengalami musibah pihak BMT ikut bersimpati dengan

mendatangi rumah nasabah tersebut.

Memberikan informasi terbaru tentang produk dan layanannya ke

nasabah.
d. Petugas berusaha mengerti keinginan nasabah
BMT Al Amin sebagai salah satu lembaga yang keberadaannya sudah
banyak diketahui masyarakat dan mempunyai kelebihan tersendiri dalam
memberikan pelayanan, tentunya memiliki standar kualitas dalam memberikan

pelayanan. Menurut salah satu marketing funding wilayah Purwojati, kualitas

pelayanan yang diberikan lebih diutamakan dalam hal ketepatan waktu dalam

sistem jemput bola dan saling memberi kepercayaan, hal ini dikarenakan

sebagian nasabah merupakan pedagang di mana mereka tidak mengutamakan

teknologi dalam bertransaksi melainkan kepercayaan dalam menyimpan uang

a dilakukan di wilayah Ajibarang ®

mereka, hal ini jug

8 Ihid.,




BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Pengujian Validitas dan Reliabilitas

1. Pengujian Validitas

Perhitung

Product Moment, dengan rumus:

zX)(EY

J@”?W

Dengan tingkat signi
pengujiannya:

Jika nilai Ihiung
Jika nilai Thitung

Hasil

vali

Release 15. Val

masing variab

e

variabel

Tangibles

oo
[ TanglZ=s

—(Bentuk Fisik) ———
e
s

iditas dan reabilitas dilakuka

e e

_///mehrmn M,

I Husein Umal,
Persada, 2008), him. 33,

EY

¢l dapat dilihat pada tabel berikut ini:

> ruabe, berarti pernyataan tersebut dinyatakan valid.

noan validitas dihitung dengan menggunakan metode Korelasi
si

ifikan sebesar 95 % atau a = (0,05), maka kriteria

< tuper berarti pernyataan tersebut dinyatakan tidak valid.'
perhitungan dapat dilihat pada lampiran 1 s/d 6. Pengujian
n dengan menggunakan SPSS for Windows

iditas dari masing-masing butir pertanyaan dari masing

Tabel 10.
No. .
Butir Pertanyaan | (hitung) | r (tabel) | Ket.
1 0,646 | 0.291 ol
. 2 Valid
% 0.620 | 0,291 vaﬁd
5 0688 | 0291 [ Valid
4 0711 | 0291 | Valid
- 8»626 0,291 | Valid
591 | 0,291 | Valid |

SDM dan Perilaku Karyawan,
(Jakarta: Raj
jaGrafindo
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0,838 0,291 | Valid
0,874 0.291 | Valid
0.805 0.291 | Valid
0.724 | 0291 | Valid
0,801 0,291 | Valid
0.793 0.291 | Valid

Reliability (Keandalan)| X3

1
2
3
4
5
6
Responsiveness X3 1 0,779 | 0,291 | Valid
Y 2 0,806 | 0291 Val}d
| (Cepat Tanpap) 3 0.827 | 0.291 | Valid |
4 0792 | 0291 | Valid
5 0,577 | 0291 | Valid
6 0,704 | 0291 | Valid
- 1 0.812 | 0291 | Valid ‘.
Assurance (Jaminan) | X4 2 0,874 | 0291 | Valid
I 3 0.839 | 0291 | Valid
] 4 0,663 | 0291 | Valid
- 1 5 0,700 | 0291 | Valid
T 1 0,824 | 0291 | Valid
| Empathy (Empatl) 23— > 0.845 | 0291 | Valid
- 3 0,843 | 0.291 | Valid
- 4 0,840 | 0291 | Valid
1 i 0.732_| 0.201 | Valid
Kepuasan Nasaball 2 0862 | 0.291 | Valid
I 3 0743 | 0291 | Valid
I 4 0,806 | 0291 | Valid
— 5 0,660 | 0291 | Valid

?
ber data : data primer diolah, tahun 2010 lampiran 1 s/d 6
Sumber :

kan tabel di atas dapat diketahui bahwa angka korelasi yang
asarl

Berd -
n dengan angka kritik tabel korelasi nilai r, dengan

diperoleh dibandingka 3
b (n-2) dan o = 0,05 diperoleh angka kritik tabel sebesar
¢ kebebasan

ja Lo . :
dera) angka korelasi yang diperoleh dari masing-masing butir
a

0.291. Oleh karen

jebih besar dari an
I variabel tersebut dapat dikatakan valid.

gka kritik tabel (0,291), maka butir pertanyaan
peﬂanyaaﬂ

dari variabe
gujian Reliabilitas

., Pen |
isis reliabilitas dil

akukan dengan menggunakan metode Cronbach
Anal

Alpha. Dengan VT

p
[__f-][l - EE;”']
o Tl g -1 o,
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Kriteria pengujian realibilitas:

Jika nilai ru -
ika nilai rhimng > Rilal Gabel berarti variabel yang diuji reliabl
1aple.

= llllal Tiabel belal t1 var iabel any i 2

Dari lampiran 1 s/d 6 da ' i
pat diketahui tingkat reliabili
iabilitas dari vari
iabel yang

digunakan dalam penelitia
n, berdasarkan perhitun
gan rumus diatas di
peroleh

nilai sebagai berikut:

Tabel 11.

__'_._’_.__—-—’_-_’-_’_-_—_
Variabel Nil?i Nilai
Reliabilitas| r tabel Keterangan

0,704
0,291 Reliabel

- ——
Tangibles (Bentuk Fisik) X1)

Reliability (Keandalan) X2) 0,891 0,291 R
> eliabel

|Responsiveness (Cepat Tanggap) (Xs) | 0,845 0291 | R
s eliabel
inan) (X 0,839 0,291 Reliabel

| 4ssurance (Jam
0,856 0,291 Reliabel

Empathy (Empati) (Xs)

0,806 0,291 Reliabel

Kepuasan Nasabah (¥)

rimer diolah, tahun 2010 lampiran 1 s/d 6

Sumber data - data p
pada tabel dengan derajat kebebasan (n-2) dan o
= 0,05

Nilai r tabel
sar 0,291. Sedangkan nilai reliabilitas dari

diperoleh angka ritik tabel sebe
masing variabel menunjukkan nilai lebih besar dari

: gan

ikian dapat dikatakan pahwa alat ukur ini cuku

p reliabel, berart

* 1

emenuhi syarat refiabilitas.

masing-

dem

kuesioner telah m

.

2 ppid., him 51



64

3. Analisis Regresi Linear Berganda
Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan yang meliputi: bukti

langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan

nasabah funding BMT Al Amin Wangon-Banyumas, digunakan analisis

regresi linear berganda dan berdasarkan hasil perhitungan komputer dengan

menggunakan program SPSS versi 15.0 diperoleh persamaan regresi sebagai

berikut:
+ 0,219 X%, + 0,204 X3+ 0,210 X4+ 0,263 X5

v = 4326+ 0250 X1
Keterangan .

y = Kepuasan nasabah

X, = Bukti langsung
X,= Kehandalan
X;= Daya tanggap
X,= Jaminan

Xs= Empati
Adapd? arti dar persamaan  [CF esi berganda tersebut, dapat
dijelaskan sebagal perikut:

- 4,326, artiny? bilangan konstanta tersebut bernilai negatif atau dapat
ahwea jka 132 ada perubahan kebijakan kualitas pelayanan yang

ieandalan, daya tanggap, jaminan dan empati, maka

variabel Kualitas pelayanan bukti langsung bernilai positif

1 = 0,2501 artinya

b
"1catakan bahwa ji

ka variabel kualitas pelayanan bukti langsung
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ditingkatkan maka akan meningkatkan kepuasan nasabah, dengan asumsi
si

variabel yang lain tetap.
b, = 0,219, artinya variabel kualitas pelayanan keandalan bernilai positif, at
, atau

dapat dikatakan bahwa jika variabel kualitas pelayanan keandalan

ditingkatkan maka akan meningkatkan kepuasan nasabah, dengan asumsi

variabel yang lain tetap-
b; = 0,204, artinya variabel lkualitas pelayanan daya tanggap bernilai positif;
atau dapat dikatakan bahwa jika variabel kualitas pelayanan daya tanggap

ditingkatkan maka akan meningkatkan kepuasan nasabah, dengan asumsi

variabel yang {ain tetap.

bs = 0,210, artinya variabel kualitas pelayanan jaminan bernilal positif, atau
dapat dikatakao bahwa jika variabel kualitas pelayanan jaminan ditingkatkan

n meningkatkan kepuasan nasabah, dengan asumsi variabel yang

maka aka
lain tetap.
, artinya variabel kualitas pelayanan empati bernilai positif, atau
dikatakan bahwa jika variabel kualitas pelayanan empati ditingkatkan

maka akan meningkatkad kepuasan

dapat
nasabah, dengan asumsi variabel yang

lain tetap-
pasil analisis, diperoleh nilai determinasi (R?) sebesar

artinya sebesar 78,1 persen kepuasan nasabah dipengaruhi oleh
layanai yang meliputi: bukti langsung, keandalan, daya

sedangkan sisanya sebesar 21,9 persen
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B. Pengujian Hipotesis
1. Uji F
Uji Pengaruh Keberartian Antara Variabel Bebas Terhadap V
ariabel

Terikat Secara Keseluruhan (Uji F) , yaitu dengan rumus:

b?* x Z(X —f)
S:

engujian hipotesisnya adalah dengan taraf nyata(a)= 0,05 d
=Y, an nilai

F, =

Kriteria p

F tabel yang memiliki derajat kebebasan (db), vi= 1; vo= n-2

maka:

H, diterima jika Fo < Fiabel

H, ditolak jika Fo> Fubel.”

Analisa hasil uji pengaruh keberartian secara keseluruhan ini
dimaksudkan untuk membuktikan apakah kualitas pelayanan yang meliputi:
pukti langsung keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati mempunyai
terhadap kepuasan nasabah fimding BMT Al Amin

pengarub yang signifikan

Wangon.
s dengan menggunakan uji F pada lampiran 8

sarkan hasil analisi

Berda
diperoleh sebesar 29,957, sedangkan Fupny den,
gan

oleh nilai Fhitung

diper
menggunakan tingkat kepercayaan sebesar 95 % atau dengan nilai a = 0,05
dan dengan derajat kebebasan (k-1) «(nk) atau (6-1) ; (48-6) = (5)(42)

, sebesar 2,438, dengan demikian Fiinng > Fube

dipcroleh pilai Fub

lisis Daté penelitian Dengan Statistik, (Jakarta: Burai
Aksara, 2004) him

3 1qbal Hasan, Ana
104.

T
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Hal ini membuktikan bahwa kualitas pelayanan yang meliputi: bukti

langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah funding BMT Al Amin

Wangon-Banyumas.

Untuk mengetahui lebih jelas daerah penerimaan dan penolakan Ho dapat

dilihat pada gambar berikut ini:

Daerah
Penolakan Ho

0 2,438 29,957
Flabel Fhinng

Paerah penerimaan dan penolakan Ho untuk Uji F

Gambar 3.

ariabel Bebas Terhadap Variabel Terikat
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S,
za- &
JEY’-aZY bY XY

Kriteria pengujian hipotesisnya adalah dengan taraf nyata (@)= 0,05 dan t

tabel yang memiliki derajat kebebasan (db)= n-2

Maka:
H, diterima apabila to< o

H, ditolak apabila to> t!
Analisa hasil uji secara parsial ini dimaksudkan untuk membuktikan

apakah kualitas pelayanan yang meliputi: bukti langsung, keandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan nasabah funding BMT Al Amin Wangon-Banyumas. Berdasarkan

hasil analisis dengan menggunakan uji t pada lampiran 8 diperoleh nilai t

tabel dengan menggunakan tingkat kepercayaan sebesar 95 % atau dengan

nilai o/2 = 0,023 dan dengan derajat kebebasan (n-k) atau (48-6) = (42)
diperoleh nilai t tabel sebesar 2,018, sedangkan nilai t hitung dari masing-
masing elemen adalah sebagai berikut:
Hasil analisis regresi antara kualitas pelayanan bukti langsung (X))
rerhadap kepuasan nasabah, pada lampiran 8 menunjukkan nilai
tyiung (1) sebesar 2,854 lebih besar dari nilai tupa (2,018). Hal ini berarti
secara parsial recdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan
pukti langsuig rerhadap kepuasan nasabah. Hal ini juga terlihat dari nilai

-

4 1bid., him.103-
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signifikansi t (0,007) yang ternyata lebih kecil dari 0,05 yang menunjukkan

bahwa variabel kualitas pelayanan bukti langsung mempunyai pengaruh yang

signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Hasil analisis regresi antara kualitas pelayanan keandalan (X;) terhadap

kepuasan nasabah, pada lampiran 8 menunjukkan nilai tymeg (f2) sebesar

2.178 lebih besar dari nilai t tabel (2,018). Hal ini berarti secara parsial
apat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan keandalan

nasabah. Hal ini juga terlihat dari nilai signifikansi ¢

terd

terhadap kepuasan
ternyata lebih kecil dari 0,

an mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap

(0,035) yang 05 yang menunjukkan bahwa variabel

kualitas pelayanan keandal

kepuasan nasabah.
Hasil analisis regresi antara kualitas pelayanan daya tanggap (X3)

n nasabah, pada

ar dari nilai t tabel (2,018). Hal ini berarti

lampiran 8 menunjukkan nilai

terhadap kepuasa
thitung (13) sebesar 2,147 lebih bes

pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan

secara parsial terdap?!
n nasabah. Hal ini juga terlihat dari nilai

terhadaP kepuasa

daya tanggap
g ternyata lebih kecil dari 0,05 yang menunjukkan

signifikan
bah variabel kualitas pelayanan daya tanggap mempunyai pengaruh yang
ahwa
signifikan terhadap kepuasan nasabah.
pelayanan jaminan (X4) terhadap

1asil analisis TS T kualitas

bah, pada |
; nilai t tabel (2,018). Hal ini berarti secara parsial

ampiran g menunjukkan nilai t hitung (ts) sebesar

kepuasan nasd

2,198 lebih De¥ d .
h yang signifikan antard kualitas pelayanan jaminan terhadap

terdapat penga™

e T ST P
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4 terlihat dari nilai signifikansi t (0,034) yang

kepuasan nasabah. Hal ini jug
ri 0,05 yang menunjukkan bahwa variabel kualitas .
.‘!L

ternyata lebih kecil da
aruh yang signifikan terhadap

kepuasan

pelayanan jaminan mempunyai pens

nasabah.
i antara Lualitas pelayanan empati (Xs) terhadap

menunjukkan nilai t

al ini signifikan secara parsial

Hasil analisis regres
ada lampiran 8
¢ tabel (2.018) H
kualitas pelayanan
- mifikansi t (0,039) yang

hitung (ts) sebesar

kepuasan nasabah, P

2,127 lebih besar dart nifal
empati terhadap

terdapat pengarub yang sign!

ini juga terliha@
el kualitas

an nasabah. Hal
jukkan bahwa variab

;| dari 0,05 Y2

kepuas

ternyata lebih kect
an terhadap kepuasan

pelayanan empatl

nasabah.
- jelas daerah penerimaan dan penolakan Ho

Untuk menget

penolakan Ho

dapat dilihat pada gam

penolakafl Ho

018
% 2, 127 2, 178
-2 147 =2,198

o u.thllc Ujit

nerimaan dan penolakan g
h secard keseluruhan

: paerah pe
berdasarkan uji pcngaru

uji t, maka
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vari ]
iabel kualitas pelayanan yang meliputi, bukti langsung kehandalan, da

3 ya
ap kepuasatl nasabah, diterima.

tanggap, jaminan dan empatl terhad
. Uji Coeficient Beta
elihat faktor apa diantara |ualitas pelay

Untuk m
n, daya tanggap jaminan dan empati yang paling

anan yang meliputi:

bukti langsung, keandala
nding BMT Al Amin

epuasan nasabah fu

adap tingkat k
jents beta, dan

berpengaruh terh
a melibat nilai standardized coefis

dapat dengal car
diketahui nilai standardized

Wangon,
da lampiran 8,

dari hasil perhitunga” komputef P?

sebagal perikut:

coefisients beta,
Standardized coefisients peta X1 = 0,237
Standardized coeﬁsiems peta X2 = 0,257
Standardized coeﬁsients beta Xz © 0,210
Standardized coefisien’s peta - 0,212
Standardized coeﬁs:ents peta X3 - 0273

Berdasarkaﬂ pasil 2 isis rersebuts maka terlihat bahwa nilai
ondardized €% ﬁsiems  untuk variabe) keandalan (X;) mempunyal nilai
standard-z 1 coefisien’s epesat 027 paling bes?" dibandingkan il

ized € - van'able Jang [ain. Hal ini membuktikan faktor

standardized coefisie" agarhi ingkat kepuas?® nasabah fimding
yang paling Jomina® jam mp - salah dimens keandalan
pada aMT Al Amif wango"

(reliabili ty)-




di
isimpulkan hal-hal sebag

2
Dari varia

BABV

PENUTUP

B ) . i
erdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan maka da
] pat

ai berikut:

A. Kesi
. Kesimpulan
takan l_anhWa terdapat pengaruh

ma yans menya

ima hipotesis perta
yang meliputi, bukti

I. Mener
yang signifikan antar
langsung, kehandalan, daya tanggaPsJ am

nasabah.
ji t. Berdasarkan uji F diperoleh pilai F

Hal ini dibuktikan dengan W' ey
{ P tabel (2, 438), sedangkan

29,957

hitung sebesar headt G
4, t; sebesar 2,178, t3 sebesar

7. dan masmg-masing variabel lebih

ts gebesal =
i menolak Ho dan menerima Ha

berdasarkan uji t 4!

ar 2,198,

2,147, ty sebes
kualitas

besar dibanding ! tabel

inya terdapat pens

pelayanan yang meliputh
p kepuas?” paz

pati (erhadd

yang art

el keandalan (reability)

jaminan dan em

var jab

bel- _vyariab )
am meningkatkan

gon terbukti dengan melihat

an var jabel
al Amin Y
pilai $ :andard:zed coefisients

merupak
kepuasan nasabd

- . petds
nilai standardiz

beta, X2 (reability) yans
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B- Saran

sil penelitian di atas, penulis berharap pihak BMT Al

pat meningkatkan d

erdiri dart: pukti langsung, kehandalan, daya

ar-benar dapat meningkat

Dengan melihat ha
an mengoptimaikan

Amin Wangon-Banyumas untuk da

kualitas pelayanannya yang 1

pati agar ben

kan kepuasan

tanggap, jaminan dan €M
sesuai dengan keinginan

nasabah, yang dapal dilakukan secard pertahap
nasabah.
K dalam [slam kelim variabel yang meliput! pukti langsung,
arena da a |
inan dan empati memberikan pengertian bahwa
in

kehandalan, daya tanggap: jam
n sisi penampllan dari
ain itu dalam

dalam menjal

gelola baik d

u
menjalankan usaha amﬂﬂﬂh ata
rusahaan

ikan mak
i diabal - erbaik

para pen

apabila hal in gesuai Firman Allah
karena tidak bis@ memb
3;,-.4-’0&-»9 _)-; I:’!;

urt sar), kggakanlah dengan

SWT.

tela selesaf (

Maka apabila k"
sungguh sungguh (* arusat) Y7

dan Terjemahanityd.

an, A;_Qur ‘an

v/_/ Al.Qu-r ’
non’ o™

4 Ya agan P€ ﬂi’elen "1073

L
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dari pelanggan dan tidak melanggar syari’ah dalam bermuamalah sesuai

dengan Firman Allah SWT.

(\_n,,.__aJl “L’i_y)_, .

sempurnakanlah takaran dan jariganlah
nglah b dengan im

merugikan dan timba
dnma]csudkan orang

J.;av.»-llw 'yﬁ’ ¥5 S oy
mu Tennasuk orang- orang yang

angan yarg Jurus®
yang tidak memegang amanah

Dalam ayat tersebut
ih jauh orang yang selalu

Selain itu dala

erhatian yang diberikan harus

yang besaf ’
‘Herikan. Dan P
i seruan Allah SWT

ng telah dib
n datam rangka mengikutt

tangpung jawab
menjaga kepercaya2? ya
dilandasi dengan ras? keiman?

untuk berbuat baik-

langsung, k

yang signifikan terh
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sabah, hal ini dapat dilakukan dengan

paling dominan terhadap kepuasan na
lebi -
ih mengoptimalkan pelayanan dalam sistem jemput pbola tanpa merubah :
gt

pelayanan pada dimensi lainny2

itian selanjutnyd

dengan maksud untuk mendapatkan

Dilakukan penel
h luas sehingga dapat menjadi

subyck yang lebi

data yang lebih relevan dengan
min dalam mect

ptakan inovasi dalam hal pelayanan.

tolak ukur BMT Al A
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KUESIONER KUALITAS PELAYANAN

Bagian 1

' aan yang b n
Pernyatagn bagian 1 merupakaD pil::}’tai e e dengan i

fesponden. Berilah tanda ()
Nama
Alamat  ereeereremmnn ...--v--..........-.--u

Ama .

1. Jems kelamin:
O Laki-laki
- Perempuan

2. Status Perkawinan
(J Kawin
O Tidak Kawin

3. Usia Anda Saat ini
Q <25 tatun
(0 25-30 tahun
(3140 tahun
Q 41-50 tahun
0 51-55 tahuo
Q >55 ta.hun

A




6. Pendapatan Anda Perbulan:

(J <Rp. 150.000,-

O Rp.p 150.000,- s/d Rp. 500-033(’; )

Q Rp. 560.000,- s/d Rp. 1-00&0 000-

G Rp. 1.000.000,- s/d Rp. 2.0%

0> Rp. 2.600.000.- N
BMT Al Amift 627

7. Anda mengetahui keberadas® anak saudar?

O Anggota Keluarga/sahabat/
O Rekan/mitra kerja
O Pegawai BMT )

., J]amany?-
Al A
8. Anda menjadi nasabah BMT

<3 bulan
(3 3.6 bulan
0 6-12 bulan




Bagian 11 _ |
i Anda sebagal SN

o gn e e

Basabah terhadap pelayanan yang telah dltcﬂn};} sfieﬂgaﬂ k;-.tentuaﬂ:

Berlah tanda (') pada jawaban YARE AT PN oiooori 4; Setuje ()

;' Kategori 1: Sangat Tidak Sefit (STS) 5. Kategori: gangat Setuju (55)

. Kategori 2: Tidak Setuju (TS) '
3. Kategori 3: Netral (N)

L Tangibles (Bentuk Fisik) SR 5 T3
e T
o Femee [ LT
: tog] -
e
~~_| Kenyamanan ruang tungg —rangA® I B
’ Kondisi kebersihan ruangal dan per " f_‘_____,_...-——--—-—"
| Fasilitas parkic ad2 i e il
| Ketersediaan brost tentat P;an _ L
: a
1 Penampilan berpakata! kary
o
2 _—1715
Reabitiy (Keandalan) 7 | 2 j,_,,.-a-——-—
/“' X
N B
% T
S~ B B
e
! P
} ' ' /"/—f ]
&
\-.
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Petugas cepat dalam lengkap dan |
2 | yang dibutuhkan nasabah secars | | T
_ielas. /’m N N B B
? Kemudahan WM
D o g I I
-\J_gasabah |
3 | Pelayanan dimulai tepat wakit I
T uang —
*E...J Kemudzahan dalam penyetoral
I ’——_I
| 5
4. Assurance (Jaminan) ""r 5 j——-—i""’”’
&;‘ Perny® p—— L
|| Petugas memitii kesope™ —anya® | LT
? Petugas dapat """'"bcnkanj"asabagﬂkaﬂ LT
\ memuaskan atasgasﬁ;; g mendﬁﬂ _,,,—waf’___-_,_.__-
: W P N
~—{ keluhan n:a:;:ab-‘!h — abeh P
4| Nama baik di mat2
ipercay® —
(2 _| Petugas dapat dip° - TS
/
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1 eng 1ang P B
Petygas ada yang ™ ten P
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2 | Pemberian infor™?® | L
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putub?
- Mengetahui ke — g pas?
| Komunikasi yang




':;iian i -

yataan Bagian iii merupd e .

hadap polayanan yang diterim S T pngan ketera

Beriloh tanda (v') pada jawaban yaﬂﬁ;‘)“ P
Ktegori 2: Tidak Puas (TP)

+ Kategori 3: Netral (N)

¢ Ketegori 4: Puas (P)

Kategori 5: Sangat Puas (SP)
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\
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\
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oleh pihak BMT AL AP oo || | ]
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Hasil 115 Vot
asil Uji Validitas dan Reliabilitas:

Correlations
o Correlations
-E_lﬂTﬁ Butir1 __E-j_g_t_t_l'g___ Butir3 .
Pearson Correlatid 1 593°] 440
Sig (2-tailed) 000 002
ulir2  Pearson Correlatis 53371 1 '373
Sig (2-tailed) 000 - ‘018
N 48 48 |
By _____._...--—-...-—--""'-" 1
tir3 Pearson Correlati 240" 370
Sig (2-taited) 002 '0:3 48
N 48 e
Butirg P p —"'”_‘F#T:’,’gsfz’: 387.4
earson Correlatss 3% 4 007
Sig (2-tailed) 014 '013 /”iz_i,
N 48 -
Bulirs P - -——--"""3"/69’; '301
earson Correlati 07 531 038
Sig. (2-tailed) 618 o /,jf,
N A8
Butirg  p . ;—'-"065‘ /165, 22
earson Corelatiy  ~ 129
S 2 iled 950 262 48
g. (2-taited) ' 48 48 | o
T______l_~l_____________//”67‘ 669
Pearson Correlatif ggo 000 000
. . - 48
S‘g- {2-{3“36) ’ 48 )/
Correfation is significant attne 00! or® aiied)
g5 leve! (2

‘Comelation is signifi

oant at the v

Excluded®
Total
ai:
- Listwise deletiol pased ©

variables in the P

Cronbach's

Reliability Statistic®

Butird gutirs_| Juml h
i uti 6| Jurmial
it B o0 |
014 618 950 .000
48 ______:‘_8_.____..‘.‘3-__#_‘39—
352" I 6207
a| S 262 iy
48 J#__iq________as
_,....--55:?".1 301° 222 588~
7| O = o
48 R——
4': - g
' 48 8| A
r’/a_%/r g 6%
o2 ' '“ﬂﬁ 'ﬁ
' | B
,/’3%.;’5% 1 %
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Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas:

Correlati
elations
— correlations
__.____....—--'r__—-——"--—-—-’_ N s
. i Butirs Butis | Jumiah
o Butirl | Butir2 putir_| Bulirt. - . -
B Bulri 1 ey T 455" 621 614 838
Wil Pearson Corfelatio 3 2 B 45| o o] b
Sig (2-tailed) , 000 -022 -02; T4 e ™
N 48 ..--—--'—-—-"'"-——"""“—-——"'1
"'E{;Ea“?a—"————.—__————i——a..-——-—“'q" F—738"] 50 603 g7 874
garson Cormelatio 750 .00 0 000 a0 000 06
Sig (2-tailed) 000 : a8 48 48 48 48
e 48 _______—‘1——8“..———-—7‘-—"‘536:""'_——.446“' dr &P
uwir3  Pearson Correlatio 60171 :::z 000 004 000 000
Sig (2-tailed) 000 ) - ' 48 48 48 48
N 48 JA——*"T — 554 4] (ng
Butire P ————-'—‘—"“-—"'""'T‘ _520" 550 000 oo .
earson Correlalid 455 o 000 : p 46 AR
Sig. {2-tai 001 : ' 48 | ———1—%p
o (2ale® 48 48 A“"'@;ﬂ fos
‘g;a.—rg-——ﬂ———-——-,___.-——;-——-*g@i 7 | oo | 900
Pearson Correlalio 621 000 001 000 a8 48 48
Sig. (2-tailed) 000 | 48 L/L““W———-—fr "‘6
T . B J,ﬂgﬁf’ﬁ 4967 oo | g0
Wi Pearson Cornelatiow 6147 '000 ooo 02; " 48 ______._;4.?--.._—-——-—'48 !
Stg. (2-tailed) 000 | 48|01 798 1
48 /’”ﬁ-‘. 72 ! .
Jumlan D 874 000 000 ' 48 48
Pearson Correlatio 8 000 00 48 L/i';L',_-._-———"
Sig, (2-tailed) o Yu| B
SR WV
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