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ABSTRAK

DEDE SULAEMAN : PENGARUH MUTU PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN NASABAH PADA BMT NUR’IANAH
KEC. WERU KAB. CIREBON

Dalam dunia bisnis perkembangan BMT sangat penting untuk meningkatkan
perekonomian masyarakat khususnya masyarakat kalangan bawah, dalam hal ini
untuk meningkatkan perkembangan BMT diperlukan mutu pelayanan yang baik guna
memuaskan keinginan nasabah.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui mutu pelayanan BMT itu sendiri
dan mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan serta untuk mengetahui
pengaruh antara mutu pelayanan dengan kepuasan nasabah pada BMT Nur’lanah
Kec. Weru Kab. Cirebon.

Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode kuantitatif dan teknik
pengumpulan datanya dengan observasi, angket yang dibagikan kepada nasabah
BMT Nur’lanah Kec. Weru Kab. Cirebon .

Adapun hasil penelitian ini adalah Y = 5,802 + 0,846X. Dari analisis regresi
linear sederhana melalui bantuan program SPSS 17.0 for windows didapatkan
kesimpulan bahwa mutu pelayanan mempunyai pengaruh yang positif terhadap
kepuasan nasabah, yaitu R=0,910, hal ini menunjukan terdapat pengaruh yang sangat
kuat antara mutu pelayanan dengan kepuasan nasabah. Dari hasil uji statistik
didapatkan nilai thiung = 13,529 lebih besar dari tipe = 2,042 hal ini menujukan bahwa
mutu pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Kata Kunci : Mutu Pelayanan, Kepuasan Nasabah, BMT Nur’lanah
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MOTO PAN PERSEMBAHAN

Syukurilah apa yang ada maka hidup itu akan txrasa Indah dan
jengan biarkan otak kite berhentl untuk brfikir kedepan, karena kita
hidup untuk masa depan karena waktu #idak mungkin berputar
kebelakang. Dengan itu kita bisa lebih memaknai kehidupan dan
nmensyukuri apa yang kita dapat.

Karya tulis ini saya persembahken kepada :

lbunda tercinta, terima kasih tma’ atas smw dukungannya,
Engkaulah tempat bersandar disast ku Jelah dan gngkauleh yang
stlalu membangunkanku disaat ku tek mampu berdiri, engkaulah
motivator dalam hidupkuy, lope U full buat £ma’..

Ayahanda terima kasih, walaupun ngkau tak pernah tahu apa
dan gimana keadean ku di kampus, tapi ku yakin gngkau slalu
nenberikan ku doa yang terbaik buatku...

Kakak ku yang paling baik walau kdang bikin kesel juge
hehehe, mkasih atas doa dan dukungannya..

Kakek, Nenek dan semua keluarga besar ku, akhirnya aku Julus
hehehe... mksih atas doe dan dukungannya juge...

Oya buat Lili Amaliah maksth dh prnah mengisi hari2 ku, kau
#lah mengajarkan ku banyak hal, tentang kebahagiaan, ksabaran,
ikhlas dan derita, dgn itu kehidupanku terasa Jbih brwana dan
stmpurna..

Iroh Munawaroh, mksih doa dan dukungannya dan makasih
Jjuga atas dibukanya pintu hatimu :P walaupun kadang ku tersiksa dgn
sifatmu yg BZ #p ku bahagia bs meniliki mu hehehe...

Bwi stmua tmn2 kasn, Jely alias Iede, fitrl BLI, mksith ga ada
kalian gak reame di kosan hahaha... Bwt #mn2 kuliah, pinky novi aja
galau bar gkgkgk, bwt tlyas jadilah anak soleh, aris dagang sate aje
larang2 gkgkgk, kusuma mksth mang atas dukungan dan bantuannya,
dan smw #mn2 ku yg blm ketulis maksih jg, maaf halamannya ga muat
hehehe..

Ga ada yang sia-sia stlama kita masih mau bgrusaha dan
berdaa, keep spirit & smile A_A
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Tidak dapat kita pungkiri, bahwa peran industri perbankan masihlah sangat
sentral dalam perekonomian kita. Sejarah perekonomian kita menunjukkan bahwa
ekonomi bangsa ini bergerak seiring dengan industri perbankan. Ekonomi kita adalah
bank based economy, sebuah perekonomian yang masih bergantung pada keberadaan
perbankan sebagai sumber pembiayaan. Oleh sebab itu, upaya memperkuat sistem
perbankan yang sehat, efisien dan bermanfaat bagi perekonomian menjadi kunci
keberhasilan dalam menjaga keberlangsungan pembangunan ekonomi nasional.*

Kehadiran bank syariah ditengah-tengah perbankan konvensional adalah
untuk menawarkan sistem perbankan alternatif bagi umat Islam yang membutuhkan
atau ingin memperoleh layanan jasa perbankan tanpa harus melanggar hukum syara’.

Bank Muamalat Indonesia (BMI) merupakan bank Islam pertama yang
berdiri, ia juga yang memprakasai berdirinya Bank Perkreditan Rakyat Syariah
(BPRS), namun dalam operasionalnya dirasakan belum mencukupi untuk
menjangkau masyarakat tingkat bawah, maka dibangunlah lembaga-lembaga yang
dapat mengakomodasi kebutuhan keuangan masyarakat dalam skala mikro dalam

bentuk Bait Maal Wa Tamwil (BMT).

! BEI NEWS. Arah Kebijakan Perbankan, Edisi 29 tahun V januari-februari,2006. <Http://bi.go.id/bei-news/2006/29-v/arah-
kebijakan perbankan>. Diakses pada 13 mei 2011.



http://bi.go.id/bei-news/2006/29-v/arah-kebijakan
http://bi.go.id/bei-news/2006/29-v/arah-kebijakan

BMT sebagai mitra bisnis masyarakat dalam skala regional telah banyak
memberikan kontribusi dalam membangun dan mengembangkan perekonomian
masyarakat khususnya kalangan masyarakat bawah. Namun kendala yang dihadapai
adalah masih banyaknya masyarakat yang belum memahami tentang sistem
operasional BMT sehingga dapat menghambat pertumbuhan dan perkembangan
BMT, hal ini tentunya akan merimplikasi terhadap tingkat profitabilitas perusahaan
itu sendiri.

BMT sebagai perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa, hal yang paling
utama adalah kepuasan (utilitas) bagi nasabah baik dari segi produk maupun
pelayanan agar konsumen tetap bertahan ditegah-tengah persaingan. Pribahasa yang
menyatakan “konsumen adalah raja” tentunya harus dijadikan patokan utama dan
menjadi tolak ukur dari tingkat kepuasan nasabah terhadap jasa pelayanan yang
dirasakan.

Mutu suatu produk adalah suatu kondisi fisik, sifat dan kegunaan suatu
barang yang dapat memberikan kepuasan konsumen secara fisik maupun psikologis.
Maksud produk disini mempunyai 2 arti, yakni barang atau jasa.” Dalam hal ini mutu
juga diartikan sama dengan kualitas.

Kata kualitas memiliki banyak definisi yang berbeda dan bervariasi dari yang
konvensional sampai yang lebih strategik. Definisi konvensional dari kualitas

biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari suatu produk seperti

2 Suryadi Prawirosentono. Manajemen Operasi. Jakarta : Bumi Aksara. 2007, edisi ke-4. h. 320



performansi (performance), keandalan (realibility), mudah dalam penggunaan (ease
of use), estetika (esthetics), dan sebagainya.’
Sepuluh pokok dimensi kualitas jasa :
1. Reliabilitas meliputi dua aspek utama, yaitu konsistensi kinerja (performance)
dan sifat dapat di percaya (dependability).
2. Responssivitas atau daya tanggap, Yaitu kesiapan para karyawan untuk
membantu para pelanggan da menyampaikan jasa secara cepat.
3. Kompetensi, yaitu penguasaan ketrampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan
agar dapat menyampaikan jasa sesuai dengan kebutuhan pelanggan.
4. Akses, meliputi kemudahan untuk dihubungi atau ditemui (approachability)
dan kemudahan kontak.
5. Kesopanan (courtesy), meliputi sikap santun, respek, atensi, dan keramahan
para karyawan.
6. Komunikasi, artinya menyampaikan informasi kepada para pelanggan dalam
bahasa yang mudah mereka pahami.
7. Kredibilitas, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya.
8. Keamanan (security), yaitu bebas dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan.
9. Kemampuan memahami pelanggan, yaitu berupaya memahami pelanggan dan
kebutuhan spesifik mereka, memberikan perhatian individual dan

mengenalpelanggan reguler.

® Vincent Gaspersz. Manajemen Bisnis Total. Jakarta : PT. Gramedia Pustaka Utama. 1997. h. 4



10. Bukti fisik (tangibles), meliputi penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil
dan bahan-bahan komunikasi perusahaan.’

Kepuasan pelanggan atau nasabah telah menjadi konsep sentral dalam wacana
bisnis dan manajemen. Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin ”satis”
(artinya cukup baik, memadai) dan facio” (melakukan atau membuat). Kepuasan
bisa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau “membuat sesuatu
memadai”.’

Perusahaan yang gagal memuaskan pelayanannya akan menghadapi masalah
yang kompleks. Umumnya pelanggan yang tidak puas akan menyampaikan
pengalaman buruknya kepada orang lain dan bisa dibayangkan betapa besarnya
kerugian dari kegagalan memuaskan pelanggan. Oleh karena itu setiap perusahaan
jasa wajib merencanakan, mengorganisasikan, mengimplementasikan dan
mengendalikan sistem kualitas sedemikian rupa, sehingga pelayanan dapat
memuaskan para pelanggannya. Karena pelanggan yang merasa puas adalah penyebar
promosi dari mulut ke mulut dengan baik, sering memberikan kontribusi besar seperti
akan membeli banyak lagi produk yang dirasa sesuai dengan keinginan si pelanggan.®

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu

produk. Nasabah adalah orang yang tidak tergantung pada tapi banklah yang

tergantung pada nasabah. Kepuasan nasabah adalah suatu tingkatan dimana perkiraan

* Fandy Tjiptono, Gregorius Chandra. Service, Quality & Satisfaction. Yogyakarta : ANDI. 2005. h. 132-133
® Ibid hal 195
®Handi Irawan. 10 prinsip kepuasan pelanggan. Jakarta : Salemba Empat.2004. h.10



kinerja product sesuai dengan harapan pembeli’. Penilaian prestasi penting bagi setiap
karyawan dan berguna bagi perusahaan atau lembaga lainnya untuk menetapkan
tindakan kebijaksanaan selanjutnya®.

Mutu pelayanan dan kepuasan menjadi pedoman bagi kita setiap orang yang
berhubungan dengan pelayanan. Nasabah pada zaman sekarang ini lebih penuntut dan
sering kali mengharapkan dukungan dan kualitas layanan yang baik. Setiap nasabah
akan memberikan perilaku yang berbeda satu sama lainnya yang diakibatkan oleh
faktor-faktor yang mempengaruhinya, diantaranya faktor budaya, dan faktor kekuatan
psikologis. Hal ini dapat memberikan perhatian khusus dari perusahaan atau pemilik
perusahaan untuk dapat merumuskan kebijakan yang tepat bagi perusahaan.®

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan tersebut maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian dengan mengambil topik ini untuk dijadikan bahan
penulisan sekripsi dengan judul : "PENGARUH MUTU PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN NASABAH DI BMT NUR’IANAH"’

B. Perumusan Masalah

1. Identifikasi Masalah
Dalam identifikasi masalah, penelitian dibagi menjadi tiga bagian :
a.  Wilayah Penelitian
Wilayah penelitian skripsi ini masuk dalam wilayah kajian Manajemen

Sumber Daya Manusia
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Kotler dan Gary Amstrong. Dasar-dasar pemasaran. Jakarta : PT. Indeks Kelompok Gramedia. 2005. h.70
® Hasibuan S.P. Malayu. Manajemen Sumber Daya Insani Edisi Revisi. Jakarta: PT. Bumi Aksara. 2009. h 87
° Philip kotler. Manajemen pemasaran 1. Jakarta : Erlangga. 2000. Hal 183



b.  Pendekatan Penelitian
Pendekatan dalam penelitian ini adalah pendekatan empirik.
c.  Jenis Masalah
Adapun jenis masalah dalam skripsi ini adalah menyangkut pengaruh
mutu pelayanan terhadap kepuasan nasabah
2. Pembatasan Masalah
Dalam pelaksanaan penelitian agar tidak terlalu luas permasalahannya akan
dibatasi hanya pada pengaruh mutu pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada
BMT Nur’ianah kec. Weru kab. Cirebon
3. Pertanyaan Penelitian
a.  Bagaimana mutu pelayanan pada BMT Nur’ianah kec. Weru?
b.  Bagaimana tingkat kepuasan nasabah di BMT Nur’ianah Kec. Weru?
c.  Bagaimana pengaruh mutu pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada
BMT Nur’ianah Kec. Weru?
C. Tujuan Dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian dalam skripsi ini adalah :
a. Untuk mengetahui bagaimana mutu pelayanan yang dilakukan oleh BMT
Nur’ianah
b. Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan nasabah terhadap mutu

pelayanan yang dilakukan oleh BMT Nur’ianah



c. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh mutu pelayanan terhadap
kepuasan nasabah pada BMT Nur’ianah
2. Kegunaan Penelitian
Adapun kegunaan penelitian adalah sebagai berikut :
a. Bagi Peneliti
Di harapkan peneliti akan memperoleh pengetahuan dan wawasan yang
lebih luas mengenai pengaruh mutu pelayanan terhadap kepuasan nasabah
b. Bagi perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan akan berguna sebagai bahan pertimbangan

dalam pengambilan keputusan yang berkaitan dengan tingkat kepuasan

nasabah

c. Bagi Pihak Akademik
Penelitian ini sebagai perwujudan tri darma perguruan tinggi, dan di
harapkan hasil penelitian ini akan memberi kegunaan ilmiah bagi yang

membacanya, serta untuk melengkapi khazanah keilmuan yang telah ada

Khususnya bidang keilmuan manajemen.

D. Sistematika Penulisan

Dalam melakukan penelitian penulis menempuh langkah-langkah sebagai

berikut :



BAB | PENDAHULUAN

BAB Il

Latar belakang masalah, Perumusan masalah, Tujuan penelitian,
Kegunaan penelitian, Kerangka pemikiran, Hipotesis, dan Sistematika
penulisan.

LANDASAN TEORI

Mutu Pelayanan (Pengertian Pelayanan, Mengelola Mutu, Kualitas
Pelayanan), kepuasan nasabah (Definisi Kepuasan, Metode
Pengukuran Kepuasan Nasabah, Faktor-faktor yang Menentukan
Tingkat Kepuasan Nasabah, Setrategi Pemasaran Untuk Memuaskan

Nasabah)

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

Pendekatan dan jenis penelitian, Subyek obyek dan lokasi penelitian,
Opersional variabel, Jenis dan sumber data, Teknik pengumpulan data,

Populasi dan sampel, Instrumen penelitian dan Tekhnik analisis data

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Kondisi objektif penelitian, gambaran pengaruh mutu pelayanan,
gambaran kondisi kepuasan nasabah dan hasil pengaruh mutu
pelayanan dan pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan nasabah BMT

Annur’ianah

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan, dan saran
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