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ABSTRAK

Masalah promosi dan pelayanan bukanlah hal yang rumit atautetaji
apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hgl lyaruk
karena sifatnya sangat sensitif, sistem promosi dan kuali@gpan perlu didukung
oleh strategi promosi dan kualitas pelayanan, fasilitas yangademndan etika yang
sopan, sedangkan tujuan dari promosi dan kualitas pelayanan adalah untuk
memberikan kepuasan nasabah/konsumen, sehingga akan menghasilkambdhi t
bagi perusahaan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui adakah pengaruh antara
strategi promosi secara parsial terhadap kepuasan nasabaBMpadkhlasul Amal
Karangampel Kabupaten Indramayu, untuk mengetahui adakah pengaruh antara
kualitas pelayanarc(gstomer servigesecara parsial terhadap Kepuasan nasabah pada
BMT Ikhlasul Amal Karangampel Kabupaten Indramayu serta untukgetehui
adakah pengaruh secara simultan antara Strategi Promosi dan Kkoeléganan
(customer servige terhadap Kepuasam nasabah pada BMT Ikhlasul Amal
Karangampel Kabupaten Indramayu.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Data yang diperoieh da
penyebaran angket. Data yang diperoleh dianalisis dengan mengguiiakaiditas,
uji reliabilitas, uji transformasi, uji normalitas, uji korelagji regresi linear berganda
serta pengujian hipotesis dengan menggunakan uji T (uji parsialujda= (uji
simultan).

Berdasarkan hasil penelitan strategi promosi dan kualitaygpela secara
bersama-sama mempengaruhi kepuasan nasabah, hal ini dapat di buktikaasgada
pengujian hipotesis variabel strategi promosi memikifhd 11,323 > ¢pe 1,98 dan
variabel kualitas pelayanan memilikihg14,806 > #pe 1,98, maka Ho di tolak dan
Ha di terima, kemudian variabel strategi promosi dan variabditasigpelayanan
secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan nasabah dengan,d$bfo72 >
Frabel 3,10 maka Ho di tolak dan Ha di terima, dari uji determinasi di peroleh
perhitungan sebesar 80 % di tentukan oleh strategi promosi dan kualégsnael
dan sisanya 20 % di jelaskan oleh variabel lain.

Kata Kunci : Strategi promosi, Kualitas Pelayangdugtomer Servige dan
Kepuasan Nasabah
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KATA PENGANTAR

Bismillahirrohmanirrohiim...
Assalamualaikum Wr. Wb

Allahu AkbarAllah Maha Besar. Dengan penuh rasa syukur ke hadirat Allah
SWT. Tuhan yang Maha Kasih dan Sayang. Atas kasih, sayang daNgatyang
senantiasa setia mengiringi aktivitasku selamaAtlahumma sholli ‘ala sayyidina
muhammagd sholawat kuweselkan untuk beliau, salam kudendangkan kepadanya.
Muhammad SAW sang pendobrak segala kebobrokan, sang pemecah bulan, sang
revolusioner dan reformis sejati yang tak pantang rintang dangaaslaSang penutup
Nabi dan Rasul, untuk ahlil baith, sahabat. Semoga kita termasuk @aggynta
dan berdampingan bersama belidamiin..

Dalam kesempatan ini penulis telah menyelesaikan penyusunan stamgsi
berjudul“Pengaruh Strategi Promosi dan Kualitas Pelayanan@ustomer Service
Terhadap Kepuasan Nasabah Pada BMT Ikhlasul Amal Kabupaten
Indramayu” . Penyusunan skripsi ini bertujuan untuk melengkapi salah satu syarat
untuk mendapatkan gelar sarjana Strata 1 di IAIN Syeikh NuCjagbon. Dalam
penulisan skripsi ini, penulis tak luput dari berbagai kesalahan, untuk itu goenuli
menyadari bahwa dalam penulisan dan penyajian skripsi masih jautedgourna.
Keadaan ini semata-mata keterbatasan kemampuan yang ada pag@andiis
sehingga penulis mengharapkan saran dan kritik yang bersifat membangun.

Dalam penyusunan skripsi ini, penulis mengucapkan terima kasih kepada
pihak-pihak yang telah membantu dalam penyusunan skripsi ini. Adapun pihak-pihak
yang telah membantu di antaranya adalah sebagai berikut:

1. Bapak Prof. Dr.H.Maksum Mochtar, M.A, Rektor IAIN Syekh Nurjati Cirebon.

2. Bapak Dr. Achmad Kholig, M.Ag, Dekan Fakultas Syariah IAIN Syekinjadi
Cirebon.

3. Ibu Sri Rokhlinasari, M.Si, Ketua Jurusan Muamalat Ekonomi Perbaskam
IAIN Syekh Nurjati Cirebon.



4. Bapak Abdul Aziz, M. Ag Dosen pembimbing 1 atas bimbingan, nasehat dan
motovasinya.

5. Bapak Drs. H.Endang Djunaeni, MM Dosen pembimbing Il atas bimbjnga
nasehat dan motivasinya.

6. Bapak Ruhimat sebagai ketua yayasan di BMT Ikhlasul Amal lgarapel
Indramayu

7. Bapak smail sebagai Manajer BMT Ikhlasul Amal Karanganiadupaten
Indramayu.
Seluruh karyawan BMT Ikhlasul Amal Karangampel Kabupaten Indramayu..
Seluruh Dosen, staf, dan karyawan yang telah memberikan bimbinigamase
penulis menuntut limu di IAIN Syekh Nurjati Cirebon.

10. Bapak dan lbu yang telah mendidikku dengan sepenuh hati selama ini.
Terimakasih, terimaksih, terimaksih.

11. Keluarga Besarku di Kedokan Bunder dan Karangampel Indramayu.
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Herlina dan Fuji lestari yang amsih menemaniku hingga saat ini.
13. Seseorang yang Allah ciptakan untukku. Terimaksih doa dari jauhnya.
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skripsi ini yang tidak dapat disebutkan satu persatu.

Demikian yang dapat penulis sampaikan kurang lebihnya mohon maaf dan
terima kasih. Semoga skripsi ini bermanfaat untuk saya pribadijudm seluruh
pembaca pada umumnya, dan menjadi pendorong bagi pengembangan ilmu
pengetahuan.

Alhamdulillah....
Wassalamualaikum Wr. Wb.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Perkembangan ekonomi di Indonesia dikatakan telah mengalami
perkembangan yang cukup pesat, ditandai dengan berdirinya lembaga-lembaga
keuangan yang secara teknik menggunakan prinsip syariah merupakasasala
proses itu untuk membangun sistem ekonomi Islam baik dalam skala makro
maupun mikro.
Dalam perkembangannya, peranan dan kedudukan lembaga keuangan

syariah dan pemberdayaan ekonomi rakyat lebih banyak dilakukan oleh lembaga
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keuangan non bank, yaiBaitul Maal Wa Tamwi(BMT). BMT dianggap layak
dan handal dalam membangun kembali infrastruktur dan supra-strukiwnek

khususnya dalam skala mikro. BMT memiliki banyak keunggulan itypa&m
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pada konsep dasar, karakteristik, produk dan operasionalnya yang bsawawa
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syariah serta berorientasi kepada peningkatan kesejahteraan &konom
masyarakat.

Keberadaan lembaga keuangan syariah sefaitsl Maal Wa Tamwil
BMT di Indonesia merupakan jawaban terhadap tuntutan dan kebutuhan

kalangan umat muslim. Kehadiran BMT muncul disaat umat Islam
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mengharapkan adanya lembaga keuangan yang menggunakan adanya lembaga




keuangan yang menggunakan prinsip-prinsip syariah dan bebas dari basur ri
yang diasumsikan haram.
Dengan tumbuhnya BMT yang terus maju pesat bagaikan jamur dimusim
hujan, tidak dielakkan lagi pesaingan yang akan terjadi antdiadatu dengan
BMT yang lainnya. Oleh karena itu, masing-masing BMT temltaktingin kalah
dibandingkan dengan pesaingnya. Strategi yang diterapkan sebualsdigat
memainkan peranan pesaing di dalam petumbuhan dan pekembangannya. Hal ini
tentu berkaitan dengan promosi yang dilakukan oleh masing-masing BMT.
Pemahaman dan sosialisasi terhadap masyarakat tentu produk pun sangat
penting. Asumsinya saat promosi yang dilakukan BMT kurang makaasecar

otomatis akan kurang juga dari masyarakat yang mengenai Bp&bila
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sebaliknya promosi gencar dilakukan memiliki kemungkinan besar akan
terjadinya peningkatan jumlah nasabah.

Selain promosi, kualitas pelayanan juga harus diperhatikan. Karena

=
e
]
>
«Q
c.
=
°
Q
)
=
Q.
Q
-~
3
(]
=
o
Q,
=
(V)
)
=
(0]
o
(]
>
=+
=
«Q
Q
S5
<
Q
>
«Q
3
S,
)
=
Q.
Q
=
U
]
|
©
o
(2]
—
Q
-~
Q
V]
S5
>
Z
2
<
[©)
P
>
Z
c
.
V]
=
)
=
®
o
o
=

~/
L)
o
© 9
55
Q@
{
=3
O o
Q5
SQ
&
50
<
S 9
(=l © X
o)
2qQ
~8
s
© L
O o
@ c
20
8&
(a
5¢
B =
5 Q
ol
9_'9)
= =
o E
S0
o 3
L
23
=0
QQ
23
0}
B
28
=
[
53
=8
L5
<a
)
=5
33
D o
3
°3
®© o
S c
< —
c X
n
c 3
=]
D2
23
o O
Lo
0_1
Q) ws
O
‘:7
°
0}
- }
c
=
o}
)
ot
=
=%
-~
Q
S
I
{ e
=t
2.
[}
|
[
=]
w
c
©
=
(e,
3
©
[72]
[°R
o
=

pelayanan yang bermutu akan menghasilkan kepuasan bagi nasabahs Kualita
pelayanan menjadi komponen utama, karena produk-produk utama BMT yaitu
kredit merupakan suatu penawaran yang tidak berbeda dan pelayanan BMT jug
mudah ditiru. Oleh karena itu, pesaingan akan sangat dipengaruhi oleh
kemampuan BMT memberikan pelayanan terbaik yang bermutu dibandingkan

pesaingnya.
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Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakalkan
perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini
diartikan sebagai jasa ataervice yang disampaikan oleh pemilik jasa yang
berupa kemudahan, kecepatan, hubungan dan ramah tamah. Yang ditunjukkan
melalui sikap dan sifat memberikan pelayanan.

Masalah promosi dan pelayanan bukanlah hal yang rumit atau sapit tet
apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal yamg bur
karena sifatnya sangat sensitif, sistem promosi dan kualitayapein perlu
didukung oleh strategi promosi dan kualitas pelayanan, fasilitas mangadai
dan etika yang sopan, sedangkan tujuan dari promosi dan kualitas pelayana
adalah untuk memberikan kepuasan nasabah/konsumen, sehingga akan
menghasilkan nilai tambah bagi perusahaan.

Untuk memperoleh kepercayaan dari masyarakat, maka sektor perbanka
harus dikelola secara profesional mulai dari segi pelayananstyategi
pemasaran yang baik, segi keuangan yang harus dikelola dengan printip keha
hatian, serta juga harus inovatif dalam menciptakan produk yang dibutuhkan ole
masyarakat.

BMT Ikhlasul Amal merupakan salah satu BMT yang sedang
berkembang sehingga memerlukan langkah-langkah untuk meningkatkan
kepuasan nasabah. Oleh karena itu, penulis memilih BMT Ikhlasul Asibagai
tempat penelitian dengan harapan mampu memberi manfaat bagu&eBMT

dari hasil penelitian yang dilakukan berdasarkan latar belateasgbut maka



penulis merasa tertarik untuk melakukan penelitian mengenai “StRxt@mosi
dan Kualitas PelayanarCystomer ServigeTerhadap Kepuasan Nasabah Di

BMT Ikhlasul Amal Karangampel Indramayu”.

B. Perumusan Masalah
1. Identifikasi masalah
a. Wilayah kajian
Dalam penelitian ini wilayah kajiannya adalah manajemen sudsyer
insani yaitu pengaruh strategi promosi dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah.

b. Jenis masalah
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Jenis masalah yang dibahas adalah menyangkut pengaruh strategi
promosi dan kualitas pelayanacugtomer servigeterhadap kepuasan

nasabah di BMT Ikhlasul Amal Karangampel-Indramayu.
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2. Pembatasan masalah

) -—
9
o
=
)
=)

Q@
3
@
=]

Q
c
=

©
n
@
o
)

Q
)
S
)
2
)
c
n
@
c
=
c
=
x
)

<
)
=
=}
=
3.
—
)
=]

°
)
3
o)
3
Q
)
=]
=
c
3
=
)
S
o}
)
3
3
@
=]

<
@
o
c
~—
=
)
=)
%)
=
3
o3
@
-

1. Strategi promosi mempunyai pengaruh terhadap kepuasan nasabah di
BMT Ikhlasul Amal Karangampel.

2. Kualitas pelayananc(@stomer servigemempunyai pengaruh terhadap
kepuasan nasabah di BMT Ikhlasul Amal Karangampel.

3. Staregi promosi dan kualitas pelayanans(omer servigemempunyai
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pengaruh terhadap kepuasan nasabah di BMT Ikhlasul Amal

Karangampel.
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3. Pertanyaan penelitian
1. Bagaimana pengaruh strategi promosi terhadap kepuasan nasabah di
BMT Ikhlasul Amal Karangampel-Indramayu?
2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayananstomer servigeterhadap
kepuasan nasabah di BMT Ikhlasul Amal Karangampel-Indramayu?
3. Bagaimana pengaruh strategi promosi dan kualitas pelayanstorger
servicg terhadap kepuasan nasabah di BMT Ikhlasul Amal

Karangampel-Indramayu?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dalam penelitian skripsi ini adalah :

1. Untuk mengetahui gambaran pengaruh strategi promosi terhadap kepuasan
nasbah di BMT Ikhlasul Amal Karangampel-Indramyu.

2. Untuk mengetahui gambaran pengaruh kualitas pelayanato(ner servige
terhadap kepuasan nasabah di BMT lkhlasul Amal Karangampel-Indramayu.

3. Untuk mengetahui gambaran pengaruh strategi promosi dan kualitas
pelayanan dustomer servigeterhadap kepuasan nasabah di BMT lkhlasul

Amal Karangampel-Indramayu.



D. Manfaat
Mengenai manfaat penelitian ini adalah

1. Sebagai bahan penilaian dan informasi bagi BMT Ikhlasul Amal
Karangampel-Indramayu dalam mengambil keputusan dan kebijakgn yan
berkaitan dengan pengaruh strategi promosi dan kualitas pelayananpgerhada
kepuasan nasabahnya.

2. Bagi penulis merupakan sarana untuk mempraktekkan teori-teori yang
didapatkan selama masa perkuliahan dan sekaligus sebagai syarat untuk
memperoleh gelar sarjana di Jurusan Ekonomi Perbankan Islam IAIN
Cirebon.

3. Dijadikan sebagai penambah referensi kepustakaan bagi Jurusan Ekonomi
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Perbankan Islam IAIN Cirebon.

E. Sistematika Penulisan
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Dalam upaya mempermudah pembahasan dan gambaran mengenai
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penelitian yang penulis lakukan agar jelas dan terarah sesuai konteks
permasalahan maka penulis membuat sisematika permasalahaabpszbagai
berikut :

BAB | . Pendahuluan berisikan tentang: latar belakang masalah,

identifikasi dan perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat
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BAB I

BAB Il

BAB IV

BAB VI

Tinjauan pustaka yang memuat tentang : teori pengertia
promosi, kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah, serta
kerangka pemikiran dan hipotesis.

Metodologi penelitian yang memuat tentang : pendekalzm
jenis data, variabel operasional, jenis data, sumber data, teknik
pengumpulan data, populasi dan sampel, uji instrumen (validitas
dan reabilitas), dan teknik analisis data.

Hasil dan pembahasan yang memuat tentang : obyekKiteme
yang meliputi sejarah, produk-produk BMT Ikhlasul Amal-
Karangampel, dan hasil penelitian pengaruh promosi dan
kualitas pelayanan cQstomer servige terhadap kepuasan
nasabah di BMT Ikhlasul Amal-Karangampel.

Penutup yang memuat tentang: kesimpulan dan saran.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN
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