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IKHTISAR 

 

 

SULFIYAH : “Pengaruh Kualitas Customer Servicer Terhadap Loyalitas Nasabah 

Pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Cirebon” 

 

Persaingan memperebutkan nasabah bank di Indonesia juga sangat ketat. 

Dengan jumlah bank dan kantor cabang yang sudah banyak dan produk yang 

ditawarkan bank beragam, kualitas customer servicer memang masih ampuh bagi 

bank untuk mempertahankan nasabah atau mendapatkan nasbah baru. Kualitas 

pelayanan(customer servicer) yang baik erat kaitanya dengan keberhasilan suatu 

perusahaan dalam memenuhi kepuasan nasabah yang efektif, maka perusahaan harus 

bisa mengembangkan kerjasama dengan nasabah dalam menyampaikan layanan 

dengan tepat waktu serta akurat dengan perhatian dan keramahan. Apabila pelanggan 

merasa telah terpenuhi segala harapan yang ia inginkan baik dari segi produk atau 

pelayanannya, maka loyalitas akan tumbuh pada diri pelanggan dan akan membeli 

produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui fungsi customer servicer pada 

Bank Muamalat Indonesia Cabang Cirebon, mengetahui pelayanan nasabah pada 

Bank Muamalat Indonesia Cabang Cirebon sehingga loyalitas tetap terjaga dan 

semakin meningkat serta mengetahui pengaruh kualitas customer servicer pada Bank 

Muamalat Indonesia Cabang Cirebon .  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif, teknik 

pengumpulan datanya melalui observasi langsung ke Bank Muamalat Indonesia 

Cabang Cirebon, penyebaran angket yang ditujukan kepada responden Bank 

Muamalat Indonesia Cabang Cirebon. Sampel dari Nasabah Bank Muamalat 

Indonesia Cabang Cirebon sebanyak 69 responden. 

Berdasarkan hasil penelitian kualitas customer servicer mempunyai pengaruh 

positif  terhadap loyalitas nasabah, hal ini dapat diliht dari persamaan regresi linear 

Y= 13,070+ 0,730X, dari persamaan tersebut dapat diketahui nilai konstanta sebesar 

13,070, nilai koefesien kualitas customer servicer sebesar 0,730 yang berarti bahwa 

jika kualitas customer servicer semakin ditingkatkan maka loyalitas nasabah akan 

semakin meningkat. Dilihat dari perhitungan hasil SPSS 16,0 antara thitung dan ttabel 

dan nilai thitung untuk kualitas customer servicer adalah 8,088, sedangkan nilai ttabel 

adalah 1,667 menunjukan bahwa nilai thitung 8,088> ttabel1,667 artinya Ho ditolak  

artinya kualitas customer servicer berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Dari uji determinasi diketahui bahwa kualitas customer servicer memberikan 

kontribusi  sebesar 49,42%  terhadap loyalitas nasabah, dan sisanya 50,58% 

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.  Latar Belakang 

Bank adalah Lembaga keuangan yang saat ini sedang berkembang yang 

cukup pesat di Indonesia. Persaingan memperebutkan nasabah bank di 

Indonesia juga sangat ketat. Dengan jumlah bank dan kantor cabang yang sudah 

banyak dan produk yang ditawarkan bank beragam, kualitas pelayanan memang 

masih ampuh bagi bank untuk mempertahankan nasabah atau mendapatkan 

nasbah baru. Bahkan persaingan memperebutkan nasabah bank bukan hanya 

antara bank konvensional dan bank syariah, tapi antara bank syariah pun saling 

bersaing memperebutkan nasabah.  

Bank syariah merupakan lembaga keuangan yang usaha pokoknya 

memberikan pembiayaan dan jasa-jasa lainnya dalam lalu lintas pembayaran 

serta peredaran uang, yang pengoperasiannya disesuaikan dengan prinsip-

prinsip syariah.
1
 Sebenarnya bank syariah di Indonesia mempunyai peluang 

yang sangat besar, karena penduduk Indonesia sebagian besar menganut agama 

islam. Merupakan kesempatan bank syariah untuk memperkenalkan dan 

mengembangkan kegiatanya kepada masyarakat Indonesia. Walaupun 

sebelumnya masyarakat sudah terbiasa dengan aktifitas bank konvensional, 

namun ini merupakan sebuah tantangan bank syariah untuk menarik minat 

masyarakat untuk percaya akan bank syariah. 

                                                             
1  Engkos Sadrah. 2004. BMT dan Bank Islam. Bandung: Pustaka Bani Qurais.2004. hlm. 29 
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Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam 

interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain dan menyediakan 

kepuasan pelanggan. Sedangkan melayani adalah membantu menyiapkan 

(mengurus) apa yang diperlukan seseorang. Kualitas adalah segala sesuatu yang 

memenuhi keinginn dan kebutuhan pelanggan. Jadi kualitas pelayanan 

berhubungan erat dengan kepuasan nasabah. Yang jadi permasalahannya adalah 

customer service kurang memahami tentang produk-produk bank secara 

mendalam dan kurangnya memahami teknologi informatika. Sehingga Kualitas 

pelayanan merupakan salah satu faktor kunci keberhasilan sebagai perusahaan 

jasa dan tidak dipungkiri dalam dunia bisnis saat ini, karena tidak ada yang 

lebih penting bagi perusahaan menempatkan masalah kepuasan terhadap 

nasabah melalui pelayanan sebagai salah satu komitmen bisnis. Jika pelayanan 

terhadap nasabah itu baik dan memuaskan maka akan mempunyai pengaruh 

positif terhadap kinerja usaha, sebaliknya pelayanan terhadap nasabah kurang 

memuaskan akan mempunyai pengaruh negatif terhadap kinerja usaha. Ketika 

nasabah merasa puas maka akan menciptakan kesetiaan dan loyalitas nasabah 

kepada perusahaan yang memberikan kualitas yang memuaskan. Dalam hal ini 

berarti loyalitas nasabah timbul karena adanya kepuasan dan kepercayaan yang 

diberikan kepada nasabah. 

Kualitas pelayanan yang baik erat kaitanya dengan keberhasilan suatu 

perusahaan dalam memenuhi kepuasan nasabah yang efektif, maka perusahaan 

harus bisa mengembangkan kerjasama dengan nasabah dalam menyampaikan 
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layanan dengan tepat waktu serta akurat dengan perhatian dan keramahan. 

Untuk itu perusahaan perlu mengembangkan sistem responsif terhadap 

kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan. Apabila pelanggan merasa telah 

terpenuhi segala harapan yang ia inginkan baik dari segi produk atau 

pelayanannya, maka loyalitas akan tumbuh pada diri pelanggan dan akan 

membeli produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan. 

Untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada pelanggan. 

Perbankan harus tanggap akan setiap keluhan dan pengaduan dari nasabah, 

selain itu juga perbankan harus lebih memperhatikan dalam kecepatan, 

ketepatan, serta pemberian informasi yang lengkap dan akurat. Perbankan juga 

harus memberikan fasilitas-fasilitas yang lengkap dan inovatif agar dapat 

memberikan kepuasan total bagi nasabahnya, pelayanan tersebut harus mampu 

memenuhi dan menjawab segala kebutuhan serta pemasalahan yang dihadapi 

nasabah. Sehingga dalam pemberian informasi yang lengkap dan akurat 

diperlukan customer servicer yang juga berguna untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan kepada nasabah. 

Kasmir, mengungkapkan bahwa untuk menjaga dan meningkatkan 

kepercayaan nasabah maka bank perlu menjaga citra positif di mata nasabah. 

Citra ini dapat dibangun melalui kualitas produk, pelayanan keamanan. Tanpa 

citra yang positif  maka kepercayaan  yang sedang dan akan dibangun tidak 

akan efektif. Dan cara meningkatkan citra baik tersebut, bank perlu menyiapkan 

karyawan yang mampu menangani keinginan dan kebutuhan nasabahnya. 
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Karyawan yang diharapkan dapat melayani kebutuhan nasabah, ini bisebut  

customer servicer. 

Dalam hai ini yang mendorong penulis untuk mengetahui lebih jauh 

fenomena apa yang terjadi saat ini terutama di Bank Muamalat Indonesia 

Cabang Cirebon dalam memberikan pelayanan yang baik untuk dapat 

mempertahankan loyalitas nasabahnya. 

Dari pemaparan permasalahan diatas, maka penulis meneliti tentang 

“Pengaruh Kualitas Customer Servicer Terhadap Loyalitas Nasabah Pada 

Bank Muamalat Indonesia Cabang Cirebon” 

1.2. Rumusan Masalah 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

1. Wilayah Kajian 

Wilayah kajian dalam skirpsi ini adalah Bank dan Lembaga 

Keuangan 

2. Pendekatan Penelitian 

Pendekatan dalam penelitian ini adalah pendekatan empirik. 

3. Jenis Masalah 

Jenis masalah yang dibahas adalah menyangkut pengaruh kualitas 

customer servicer terhadap loyalitas nasabah. 

1.2.3. Pembatasan Masalah 

Dalam hal ini pembahasan yang akan dibicarakan hanya sebatas 

bagaimana pengaruh kualitas customer servicer tarhadap loyalitas 
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nasabah. Hal tersebut menjadi penting karena bank tidak dapat 

menjalankan aktifitasnya tanpa adanya customer servicer untuk 

memberikan pelayanan kepada nasabah.  

1.2.4. Pertanyaan Penelitian 

1. Bagaimana fungsi customer servicer yang dijalankan Bank Muamalat 

Indonesia dalam menjaga loyalitas nasabahnya? 

2. Bagaimana pelayanan nasabah di Bank Muamalat Indonesia sehingga 

loyalitas tetap terjaga dan semakin meningkat?  

3. Bagaimana pengaruh kualitas customer servicer di Bank Muamalat 

Indonesia terhadap loyalitas nasabah? 

a. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini dilakukan adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui fungsi customer servicer di Bank Muamalat 

Indonesia. 

2. Untuk mengetahui pelayanan nasabah di Bank Muamalat Indonesia 

sehingga loylitas tetap terjaga dan semakin meningkat. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas customer servicer di Bank 

Muamalat Indonesia terhadap loyalitas nasabah. 

b. Kegunaan Penelitian 

1. Bagi Bank 

Dapat dijadikan acuan untuk menambah informasi dalam 

meningkatkan pelayanan dan kepercayaan calon nasabah dan nasabah. 
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2. Bagi masyarakat dan nasabah 

Dapat digunakan untuk membangun tingkat kemampuan baik dalam 

melayani calon nasabah dan nasabah, sehingga masyarakat merasa 

nyaman dan percaya melakukan transaksi di bank tersebut. 

3. Bagi  Akademis 

Hasil penelitian ini diharapkan bisa menambah wawasan keilmuan 

mengenai pengetahuan  pada bidang ekonomi Islam,  khususnya 

mengenai perkembangan lembaga keuangan syariah dan kepentingan 

bagi pertumbuhan ekonomi ummat. Di samping itu, penelitian ini 

diharapakan dapat berguna sebagai salah satu bentuk/wujud nyata dari 

penerapan tugas dan fungsi perguruan tinggi, khususnya IAIN Syekh 

Nurjati Cirebon, yakni Tri Dharma Perguruan Tinggi, bagi 

pengembangan ilmu pengetahuan tentang lembaga keuangan syari‟ah. 

4. Bagi Penulis 

Dapat menerapkan ilmu yang diterima di bangku kuliah ke dalam 

praktik yang sebenarnya, sehingga teori-teori yang diperoleh dapat di 

terapkan dan dapat membandingkan antar teori dan praktek perbankan 

sebenarnya. 
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