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ABSTRAK

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kelengkapan Fasilitas terhadap Kepuasan
Nasabah pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Cirebon

WIWI WIDIYAH

Dewasa ini persaingan di dunia perbankan semakin ketat. Hal ini menuntut
setiap bank untuk tetap menjaga serta mempertahankan nasabah yang sudah ada
maupun menambah nasabah baru. Tentunya kepuasan nasabah adalah faktor utama
yang bisa membuat nasabah tetap bertahan dan tidak berpindah kepada perusahaan
lain. Pentingnya faktor-faktor pendukung kepuasan nasabah dalam hal ini adalah
kualitas pelayanan dan kelengkapan fasilitas, dirasa sebagai faktor utama dalam
memberikan kontribusi tetap terhadap kepuasan nasabah itu sendiri.

Kualitas pelayanan adalah suatu upaya yang dilakukan oleh perusahaan dalam
rangka memberikan tingkat kepuasan kepada konsumen terhadap produk/jasa yang
diberikan. Sedangkan kelengkapan fasilitas adalah bukti fisik yang bertujuan untuk
mencapai kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah sendiri adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang ia rasakan dibandingkan
dengan harapannya.

Tujuan penelitian ini adalah untuk memperoleh data tentang penerapan
kualitas pelayanan dan kelengkapan fasilitas yang ada pada Bank Muamalat Cabang
Cirebon serta dampaknya terhadap kepuasan nasabah. Dari penelitian ini diharapkan
dapat memberikan gambaran mengenai bagaimana cara meningkatkan kepuasan
nasabah.

Penelitian ini menggunakan pendekataan kuantitatif dengan metode survey,
serta alat analisis yang digunakan adalah regresi berganda. Sampelnya adalah nasabah
Bank Muamalat Cabang Cirebon sebanyak 69 responden, dan instrumen penelitian
yang dipakai adalah angket.

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kualitas pelayanan dan
kelengkapan fasilitas secara simultan mempunyai pengaruh positif, kuat, dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Nilai R sebesar 0,947 dengan R square
89,70% dan Fhiung 288,310>3,136. Secara parsial, Thiung Kualitas pelayanan sebesar
14,991>1,668 dan kelengkapan fasilitas 0,881<1,668.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kelengkapan Fasilitas, Kepuasan Nasabah
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dewasa ini persaingan di dunia perbankan semakin ketat. Hal ini menuntut
setiap bank untuk tetap menjaga serta mempertahankan nasabah yang sudah ada
maupun menambah nasabah baru. Tentunya kepuasan nasabah adalah faktor utama
yang bisa membuat nasabah tetap bertahan dan tidak berpindah kepada perusahaan
lain. Kepuasan nasabah menjadi salah satu tujuan utama bagi setiap perusahaan.
Karena apabila seorang nasabah merasa puas dengan kinerja perusahaan, maka itu
akan menjadi nilai tambah bagi perusahaan itu sendiri. untuk tetap menjaga kepuasan
nasabah, maka salah satu cara yang perlu dibenahi kembali adalah perbaikan dan
peningkatan kualitas baik itu dari segi pelayanan maupun kelengkapan fasilitasnya
yang memang harus disesuaikan dengan kebutuhan nasabah.

Pentingnya faktor-faktor pendukung kepuasan nasabah dalam hal ini adalah
kualitas pelayanan, dirasa sebagai faktor utama dalam memberikan kontribusi tetap
terhadap kepuasan nasabah itu sendiri. Philip Kotler, mengatakan bahwa: “seorang
nasabah akan merasa puas apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan,
begitu juga sebaliknya, nasabah akan merasa kecewa apabila pelayanan yang

diberikan tidak sesuai dengan harapan”.* Oleh sebab itu bank harus bisa memberikan

! Philip Kotler. Manajemen Pemasaran di Indonesia: Analisis, Perencanaan, Implementasi, dan
Pengendalian. Jakarta: Salemba Empat, 2002. Hal. 46



layanan yang lebih baik agar nasabah tidak berpindah kepada bank lain. Karena kita
tahu yang dicari oleh nasabah adalah bank dengan kualitas pelayanan yang baik.

Kualitas pelayanan yang baik merupakan hal yang sangat penting dalam
menciptakan kepuasan pelanggan. Apalagi pada masa globalisasi ini, sebagaimana
dikatakan Vincent Gaspersz, bahwa “kualitas pelayanan dipandang sebagai salah satu
cara untuk mencapai keunggulan kompetitif, khususnya dalam dunia perbankan”.?
Namun, untuk memahami bagaimana mengevaluasi kualitas pelayanan yang diterima
oleh nasabah ternyata tidak mudah. Hal ini disebabkan kualitas jasa tidak sama
dengan kualitas barang. Kualitas barang diciptakan melalui proses produksi,
sedangkan kualitas jasa tidak demikian. Sebagian kualitas jasa diciptakan selama
penyerahan jasa itu terjadi dalam proses interaksi langsung antara pihak bank selaku
penyedia jasa dengan nasabah selaku penerima jasa.

Selain faktor kualitas pelayanan, faktor lain yang berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah adalah kelengkapan fasilitas bank. Disadari atau tidak, nasabah
sekarang ini sangat kritis terhadap ketersediaan fasilitas yang ada di bank, baik dari
tampilan gedung, area parkir, ruang tunggu, keamanan, dan sebagainya. Selain
fasilitas tersebut, fasilitas yang tidak kalah penting lainnya adalah fasilitas perbankan
itu sendiri yang sangat dibutuhkan oleh nasabah dalam rangka memberikan

kemudahan dalam transaksi, mulai dari sarana transfer antar rekening, tarik tunai

?Vincent Gaspersz. Manajemen Kualitas (Penerapan konsep-konsep Kualitas dalam Manajemen
Bisnis Total). Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 1997. Hal. 7



lewat ATM, mobile-banking, sms banking, internet banking, computer banking dan
sebagainya.’

Demikian halnya pada kondisi pelayanan dan fasilitas yang ada pada Bank
Muamalat Cabang Cirebon. Dimana setelah dilakukan pengamatan, diketahui bahwa
kondisi pelayanan dan fasilitas yang ada pada Bank Muamalat Cabang Cirebon sudah
dikategorikan baik. Untuk dapat meningkatkan kepuasan nasabah, perusahaan perlu
menerapkan paling tidak lima dimensi yang menentukan kepuasan nasabah, yaitu
tangibles (bukti langsung), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap),
assurance (jaminan), dan empathy (empati).*

Pada umumnya, kebanyakan nasabah bank Muamalat Cabang Cirebon sendiri
menitipkan dananya baik dalam bentuk tabungan maupun deposito. Dimana dalam
hal ini para nasabah tersebut sudah pasti menginginkan kepuasan dari pihak bank,
baik dalam bentuk pelayanan maupun fasilitas yang diperoleh. Tentunya di era
modern seperti ini, pihak bank diharuskan mampu menyediakan pelayanan maupun
fasilitas yang dibutuhkan oleh nasabah. Namun masih muncul pertanyaan, apakah hal
tersebut telah benar-benar dapat memberikan kepuasan bagi nasabah Bank Muamalat
Cabang Cirebon ataukah masih belum. Tentunya dibutuhkan penelitian lebih lanjut

untuk membuktikan kebenarannya.

% Wiji Nurastuti. Tekhnologi Perbankan. Yogyakarta: Graha IImu, 2011. Hal. 110
* Muhtosim Arief. Pemasaran Jasa dan Kualitas Pelayanan. Malang: Bayu Media, 2006. Hal. 134



Sehubungan dengan permasalahan tersebut, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kelengkapan Fasilitas terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Muamalat

Cabang Cirebon”.

W

Identifikasi Masalah
1. Wilayah Kajian
Wilayah kajian dalam penelitian ini adalah manajemen sumber daya insani.
2. Pendekatan Penelitian
Pendekatan penelitian yang digunakan adalah pendekatan empiris berupa
penelitian lapangan yang dilakukan di Bank Muamalat Cabang Cirebon.
3. Jenis Masalah
Jenis masalah yang dibahas adalah menyangkut kepuasan nasabah yang dikaitkan
dengan kualitas pelayanan dan kelengkapan fasilitas pada Bank Muamalat

Cabang Cirebon.

C. Pembatasan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, pembatasan masalah dalam penelitian ini
adalah mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kelengkapan fasilitas terhadap

kepuasan nasabah pada Bank Muamalat Cabang Cirebon.



Rumusan Masalah

Adapun perumusan masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada Bank
Muamalat Cabang Cirebon?
Bagaimana pengaruh kelengkapan fasilitas terhadap kepuasan nasabah pada
Bank Muamalat Cabang Cirebon?
Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan kelengkapan fasilitas terhadap

kepuasan nasabah pada Bank Muamalat Cabang Cirebon?

Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk:
Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada Bank
Muamalat Cabang Cirebon.
Mengetahui pengaruh kelengkapan fasilitas terhadap kepuasan nasabah pada
Bank Muamalat Cabang Cirebon.
Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kelengkapan fasilitas terhadap
kepuasan nasabah pada Bank Muamalat Cabang Cirebon.

Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah:
Kegunaan Akademik
Penelitian ini sebagai perwujudan Tri Darma Perguruan Tinggi di IAIN Syekh

Nurjati Cirebon, khususnya Jurusan Ekonomi Perbankan Islam Fakultas Syariah



sebagai sumbangan pemikiran bagi pengembangan ilmu pengetahuan maupun
bahan kebijakan institusi dalam menghadapi tantangan ilmu pengetahuan dan
tekhnologi.
2. Kegunaan Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi manajemen perbankan syariah
dalam mengambil strategi manajemen sebagai upaya untuk meningkatkan
kualitas pelayanan dan fasilitas sebagai program pengembangan yang
berkelanjutan sehingga semakin banyak masyarakat yang berminat dan

memanfaatkan jasa perbankan syariah.

F. Penelitian Terdahulu

Pertama, skripsi Nur Aelah dengan judul: Pengaruh Fungsi Pelayanan
Konsumen (Customer Service) terhadap Kepuasan Nasabah di BMT Al-Falah
Cirebon, di mana berdasarkan hasil uji statistik diperoleh koofisien r = 0,704 setelah
dikonfirmasikan dengan koofisien korelasi maka dapat dikategorikan kuat, Dengan
persamaan regresi Y = 12,31 + 0,62X yang artinya semakin baik pelayanan yang
diberikan customer service, maka kepuasan akan semakin meningkat, dan hasil
koofisien determinasi sebesar 49,6% artinya fungsi pelayanan konsumen (customer
service) memiliki pengaruh 49,6% terhadap kepuasan nasabah, berarti pengaruh

fungsi pelayanan konsumen (customer service) terhadap kepuasan nasabah kuat.



Kedua, skripsi Saeful Amin dengan judul: Pengaruh Pelayanan Tabungan
Mudharabah terhadap Kepuasan Nasabah pada BSM Cabang Cirebon, di mana
kesimpulan yang diperoleh adalah terdapat hubungan positif antara pelayanan
tabungan mudharabah terhadap kepuasan nasabah, yaitu sebesar 0,92. Sedangkan
besarnya dampak penerapan konsep pelayanan tabungan mudharabah terhadap
kepuasan nasabah adalah 86,49%. Di mana terdapat faktor lain yang mempengaruhi
tingkat kepuasan nasabah itu sendiri sebesar 13,51%.

Secara umum, kedua hasil penelitian di atas terdapat kaitannya dengan
masalah yang akan diteliti, yakni masalah kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah
(konsumen). Akan tetapi secara khusus, tidak ada satupun dari ketiga hasil penelitian
tersebut yang sama persis dengan masalah yang akan penulis lakukan penelitiannya.
Karena dalam hal ini penulis melakukan penelitian mencakup seluruh aspek sumber
daya manusia yang ada di Bank Muamalat Cabang Cirebon, mulai dari pelayanan
Customer Service, Teller, dan Security, beserta fasilitas-fasilitas yang ada pada Bank
Muamalat Cabang Cirebon.

Oleh karena itu, penulis memandang penelitian yang berjudul: “Pengaruh
Kualitas Pelayanan dan Kelengkapan Fasilitas terhadap Kepuasan Nasabah pada

Bank Muamalat Cabang Cirebon”, layak untuk dilakukan.



G. Sistematika Penulisan

Untuk mengetahui gambaran mengenai penelitian yang penulis lakukan
terhadap suatu permasalahan, maka penulis membuat sistematika penulisan sebagai
berikut :

Bab satu yang berisi tentang pendahuluan, ini memuat tentang latar belakang
masalah, identifikasi masalah, pembatasan masalah, perumusan masalah, tujuan
penelitian, kegunaan penelitian, penelitian terdahulu, dan sistematika penulisan.

Bab dua yang berisi tentang landasan teori kualitas pelayanan, kelengkapan
fasilitas, dan kepuasan nasabah yang meliputi definisi kualitas pelayanan, dimensi
kualitas pelayanan, konsep kualitas pelayanan, penilaian konsumen terhadap kualitas
pelayanan, prinsip kualitas pelayanan, karakteristik kualitas karyawan, definisi
fasilitas, jenis-jenis fasilitas perbankan, definisi kepuasan nasabah, harapan dan
persepsi Kinerja, kerangka berpikir, dan hipotesis.

Bab tiga berisi tentang metode penelitian yang menjelaskan tentang sasaran,
waktu, dan tempat penelitian, definisi metode penelitian, jenis penelitian dan sumber
data, teknik pengumpulan data, populasi dan sampel, operasional variabel penelitian,
instrumen penelitian, dan teknik analisis data.

Bab empat yang berisi tentang hasil penelitian dan pembahasan. Hasil
penelitian berupa kondisi objektif Bank Muamalat Cabang Cirebon yang memuat
tentang sejarah berdirinya perusahaan, visi dan misi perusahaan, struktur organisasi,

macam-macam produk dan jasa perbankan. Adapun bagian pembahasan berisi



tentang gambaran umum nasabah BMI, deskripsi data penelitian, dan hasil analisis
data.

Bab lima yaitu penutup yang berisi kesimpulan dari hasil analisis data yang
dilakukan penulis dan saran-saran yang perlu disampaikan, selanjutnya daftar pustaka

dan lampiran-lampiran.



DAFTAR PUSTAKA

Alma, Buchari. 2003. Pemasaran Stratejik Jasa Pendidikan. Bandung: Alfabeta

Ariani, Wahyu. 2009. Manajemen Operasi Jasa. Yogyakarta: Graha limu

Arikunto, Suharsimi. 2005. Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Praktek. Edisi
Reuvisi I11. Jakarta: Rineka Cipta

Bungin, Burhan. 2006. Metodologi Penelitian Kuantitatif, Komunikasi, Ekonomi,
dan Kebijakan Publik Serta llmu-ilmu Sosial Lainnya, Jakarta:
Kencana Prenada Media Group

Gaspersz, Vincent. 1997. Manajemen Kualitas: Penerapan Konsep-konsep
Kualitas dalam Manajemen Bisnis Total. Jakarta: Gramedia Pustaka
Utama

Hasan, Ali. 2010. Marketing Bank Syariah. Bogor: Ghalia Indonesia

Hasan, Moh. Igbal. 2002. Pokok-Pokok Materi Metodelogi Penelitian dan
Aplikasinya. Bogor: Ghalia Indonesia

Jasfar, Farida. 2009. Manajemen Jasa. Bogor: Ghalia Indonesia

Kartono, Kartini. 1996. Pengantar Metodologi Riset Sosial. Bandung: Manda

Maju

Kerlinger. 2000. Asas-Asas Penelitian Behavioral. Penerjemah: Lindung R.
Simatupang. Yogyakarta: Gadjah Mada Universite Press
Kotler, Philip. 2002. Manajemen Pemasaran di Indonesia : Analisis, Perencanaan,

Implementasi dan Pengendalian. Jakarta: Salemba Empat



Lupiyoadi, Rambat. 2006. Manajemen Pemasaran Jasa. Jakarta: PT. Salemba

Empat

Muhamad. 2008. Metodologi Penelitian Ekonomi Islam, Metode Kuantitatif.

Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada

Narbuko, Cholid dan Abu Achmadi. 2003. Metodologi Penelitian. Jakarta : Bumi
Aksara

Nazir, Muhammad. 1988. Metode Penelitian. Jakarta: Ghalia Indonesia

Nugroho, Buono, Agung. 2005. Strategi Jitu Memilih Metode Statistik Penelitian
Dengan SPSS. Yogyakarta: Penerbit Andi

Nurastuti, Wiji. 2011. Tekhnologi Perbankan. Yogyakarta: Graha limu

Priyatno, Duwi. 2010. Paham Analisa Statistik dengan SPSS. Yogyakarta:
Mediakom

Putrawan, Made. 1990. Pengujian Hipotesis dalam Penelitian Sosial. Jakarta:
Rineka Cipta

Riduwan. 2007. Belajar Mudah Penelitian untuk Guru-Karyawan dan Peneliti
Pemula. Bandung: Alfabeta

Salim, Lina. 1996. Pemasaran Strategis. Jakarta: Erlangga

Singarimbun, Masri, dan Sofyan Efendi. 1985. Metode Penelitian Survey. Jakarta:
LP3ES

Sugiyono. 2004. Metode Penelitian Bisnis. Bandung: Alfabeta

. 2009. Statistika untuk Penelitian. Bandung: Alfabeta
Sunarto, dan Riduwan. 2007. Pengantar Statistika Untuk Penelitian: Pendidikan,

Sosial, Komunikasi, Ekonomi, dan Bisnis. Bandung: Alfabeta



Tampubolon, Manahan. 2004. Manajaemen Operasional. Jakarta: Ghalia
Indonesia

Trihendradi, C. 2008. Step By Step SPSS 16 Analisis Data Statistik. Yogyakarta:
Andi Offset

Wijaya, Tony. 2009. Analisis Data Penelitian Menggunakan SPSS. Yogyakarta:
Universitas Atma jaya

http://fajaraw.blogspot.com/2010/10/physical-evidence-pada-bank-tabungan.html

diposting pada 10 Februari 2012, pkl. 09.45 WIB

http://skripsi-manajemen.blogspot.com/2011/02/pengertian-definisi-kualitas-

pelayanan.html diposting pada 15 Maret 2012, pkl. 15.15 WIB

http://skripsi-manajemen.blogspot.com/2011/03/pengertian-kepuasan-

konsumen.html diposting pada 15 Maret 2012, pkl. 15.20 WIB


http://fajaraw.blogspot.com/2010/10/physical-evidence-pada-bank-tabungan.html
http://skripsi-manajemen.blogspot.com/2011/02/pengertian-definisi-kualitas-pelayanan.html
http://skripsi-manajemen.blogspot.com/2011/02/pengertian-definisi-kualitas-pelayanan.html
http://skripsi-manajemen.blogspot.com/2011/03/pengertian-kepuasan-konsumen.html
http://skripsi-manajemen.blogspot.com/2011/03/pengertian-kepuasan-konsumen.html

	cover, abstrak, pengesahan, dll.pdf
	Skripsi BAB I .pdf
	DAFTAR PUSTAKA.pdf

