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IKHTISAR

Vera Vebrianti S: Analisis Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Nasabah Tabungan Mudharabah (Penelitian Pada
Bank Muamalat Indonesia Cabang Cirebon)

Dalam era globalisasi, dunia bisnis perbankan menunjukkan persaingan
yang sangat ketat, bank yang ingin berkembang atau paling tidak survive harus
dapat memberikan pelayanan yang baik kepada para pelanggannya atau nasabah.
Perbankan syariah sebagai salah satu lembaga keuangan yang bergerak dibidang
jasa dituntut juga mengutamakan kualitas pelayanannya. Kualitas pelayanan akan
lebih diutamakan oleh perusahaan jasa, hal ini dikarenakan perusahaan jasa
menjual tindakan atau perbuatan kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat
intangible (tidak berwujud fisik) dan untuk mengkonsumsinya lebih melibatkan
faktor emosi seseorang, karena kunci utama untuk memenangkan persaingannya
adalah dengan memberikan nilai dan kepuasan kepada nasabahnya.

Penelitian ini membahas tentang sejauh mana hubungan dan pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah tabungan mudharabah di Bank
Muamalat Indonesia cabang Cirebon, dengan kualitas pelayanan sebagai variable
independen dan kepuasan nasabah tabungan mudharabah sebagai variable
dependent.

Tujuan penelitian ini adalah untuk memperoleh data tentang hubungan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah tabungan mudharabah di Bank
Muamalat Indonesia cabang Cirebon dan pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah tabungan mudharabah di Bank Muamalat Indonesia cabang
Cirebon.

Data yang digunakan adalah data kuantitatif dan untuk mengumpulkan
data digunakan metode angket, dokumentasi, wawancara dan observasi. Sampel
yang digunakan 30 orang nasabah tabungan pada Bank Muamalat Indonesia
cabang Cirebon dengan teknik sampling random, kemudian data tersebut di olah
dengan menggunakan analisis Korelasi Product Moment hasil analisis dari data
tersebut di uji dengan menggunakan uji distribusi student dan analisis regresi
linier sederhana.

Hasil penelitian dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan memiliki
hubungan yang positif sebesar 0,863 dengan kepuasan nasabah tabungan
mudharabah di Bank Muamalat Indonesia cabang Cirebon, hal ini berarti semakin
baik kualitas pelayanan maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan nasabah
tabungan mudharabah. Dan dari pesamaan regresi dapat dikatakan bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh yang positif sebesar 0,882 terhadap tingkat
kepuasan nasabah tabungan mudharabah di Bank Muamalat Indonesia cabang
Cirebon.
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