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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 thiwng dan tapel
dan nilai thiwng Untuk kualitas customer servicer adalah 8,088, sedangkan nilai ttapel
adalah 1,667 menunjukan bahwa nilai thiung 8,088 tiapel,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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KATA PENGANTAR

Segala puji kami panjatkan kehadirat Allah SWT. Karena berkat rahmat dan
hidayah-Nya, kita masih diberikan kenikmatan berupa nikmat iman dan sehat. Dan
kita tak lupa panjatkan shalawat dan salam kepada Nabi besar Muhammad SAW,
Keluarga, Sahabat, Tabi’in, Tabi’at Tabi’in, dan Umatnya sampai akhir zaman.

Dalam kesempatan ini penulis telah menyelesaikan penyusunan skripsi yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Customer Servicer Terhadap loyalitas Nasabah
Pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Cirebon”. Penyusunan skripsi ini
bertujuan untuk melengkapi salah satu syarat untuk mendapatkan gelar sarjana Strata
1 di IAIN Syeikh Nurjati Cirebon. Dalam penulisan skripsi ini, penulis tak luput dari
berbagai kesalahan, untuk itu penulis menyadari bahwa dalam penulisan dan
penyajian skripsi masih jauh dari sempurna. Keadaan ini semata-mata keterbatasan
kemampuan yang ada pada diri penulis sehingga penulis mengharapkan saran dan
kritik yang bersifat membangun.

Dalam penyusunan skripsi ini, penulis mengucapkan terima kasih kepada
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pihak-pihak yang telah membantu dalam penyusunan skripsi ini. Adapun pihak-pihak
yang telah membantu di antaranya adalah sebagai berikut:
1. Prof. Dr.H.Maksum Mochtar, M.A, Rektor IAIN Syekh Nurjati
Dr. Achmad Kholig, M.Ag, Dekan Fakultas Syariah
Toto Suharto, SE, M.Si, Pembimbing |
Sri Rokhlinasari, SE, M.Si, Pembimbing Il

Herlin, Manajer Personalia Bank Muamalat Indonesia Cabang Cirebon
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Seluruh Dosen, staf, dan karyawan yang telah memberikan bimbingan selama
penulis menuntut IImu di IAIN Syekh Nurjati Cirebon.

7. Orang tua dan keluarga besar Sulfiyah, yang telah memberikan do’a,
dukungan, perhatian, semangat dan kepercayaan selama Fiya kuliah di 1AIN
Syekh Nurjati Cirebon.
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8. Seluruh staf dan karyawan Bank Muamalat Indonesia Cabang Cirebon.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.

Rekan-rekan Jurusan Muamalah Ekonomi Perbankan Islam khususnya
(MEPI)

Kawan-kawan Himpunan Mahasiswa Islam (HMI) Cabang Cirebon,
bersyukur berkesempatan mengenal duniamu, pengalaman dan pendewasaan
hidup diperoleh darimu, yakin usaha yang kita lakukan akan tercapai dan
bermanfaat. Satu pintu terbuka, pintu yang lain pun ikut terbuka. Yakin
Usaha Sampai.

Untuk sahabatku tercinta (Tutin, Ulfariyah, Nunuk, Oom, Nur Ulfa, Dewi,
Ema, Tia, Piko, pipit, Aep, Yadi, Abah, Igbal dan Adnan) terima kasih atas
motivasinya.

Untuk kakakku tercinta (Yat, Abi dan Kholis) terima kasih atas kasih sayang,
nasehat dan motivasi sebagai seorang kakak.

Untuk guru di MDA terima kasih atas motivasi dan kasih sayang sebagai
teman, ibu dan ayahku.

Untuk Keluarga UJKS KPRI “Harapan Sejahtera” (Ibu Diana, Abah, Teh
Sugi, Teh Yuni, Teh Biya, Teh Nur, dan Novi) terima kasih atas motivasinya.

Untuk seseorang yang spesial terima kasih atas kasih saying dan motivasinya.

Tidak lupa kepada semua pihak yang telah membantu terselesaikannya
penulisan skripsi ini yang tidak dapat disebutkan satu persatu.

Demikian yang dapat penulis sampaikan kurang lebihnya mohon maaf dan

penulis ucapkan terima kasih. Penulis berharap semoga skripsi ini bermanfaat dan

menjadi pendorong bagi pengembangan ilmu pengetahuan.

Cirebon, Mei 2012

Penulis
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1.1.

BAB |
PENDAHULUAN

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.! 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.

! Engkos Sadrah. 2004. BMT dan Bank Islam. Bandung: Pustaka Bani Qurais.2004. him. 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
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Wilayah kajian dalam skirpsi ini adalah Bank dan Lembaga
Keuangan

2. Pendekatan Penelitian
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Pendekatan dalam penelitian ini adalah pendekatan empirik.

—_—
)
o)
=
Q
=]
«Q
3
®
=
«Q
=
=
©
(%2}
®
o
QD
o,
Q
=)
Q
R
Q
c
(2]
o
c
=
=
>
-~
Q
=
<
)
—
=
o
3.
 ori
Q
>
o
v
3
®
=)
2]
Q
=]
—
c
=
=
Q
=)
Q.
Q
=)
3
@
)
<
®
(on
=
=
x
Q
>
2]
=
3
o
@
-

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
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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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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.

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.
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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