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ABSTRAK

Pengaruh Kualitas Produk ,Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Kepuasan
Nasabah Tabungan Wadi’ah Pasar Pada PT. BPRS Safir Bengkulu Kota Bengkulu
Oleh Ihwan Arifin NIM 1416142225

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas produk
,kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan nasabah tabungan
wadi’ah pasar pada PT. BPRS Safir Kota Bengkulu baik secara simultan maupun
secara parsial dan seberapa besar pengaruhnya. Jenis penelitian yang digunakan
adalah penelitian lapangan dengan pendekatan Kuantitatif Asosiatif. Populasi pada
penelitian ini yaitu 700 adalah nasabah, pemilihan sampel menggunakan teknik
accidental sampling sehingga jumlah sampelnya adalah 88 nasabah.Teknik
analisis data yang digunakan untuk menguji validitas data ialah Pearson
Corelation sedangkan uji reabilitas menggunakan metode Cronbach Alpha uji
normalitas dalam penelitian ini menggunakan metode Skewness, uji homogenitas
menggunakan metode Levense test, uji linieritas menggunakan teknik Test for
Linearity, uji multikolinearitas menggunakan nilai Tolerance dan Variance
Inflation Faktor, dan uji hipotesis dalam penelitian ini dilakukan dengan regresi
linear berganda. Hasil penelitian dengan menggunakan uji F menunjukkan bahwa
kualitas produk ,kualitas pelayanan dan fasilitas secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap terhadap kepuasan nasabah tabungan wadi’ah pasar dengan
nilai signifikan sebesar 0,000 < o (0,05). Berdasarkan uji t atau parsial
pengaruhnya berbeda, kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah dengan nilai signifikan 0,072 > o (0,05), kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai signifikan 0,000
< a (0,05) sedangkan fasilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah dengan nilai signifikan 0,958 > a (0,05).Variabel kualitas produk,
kualitas pelayanan dan fasilitas mempengaruhi kepuasan nasabah sebesar 66,5%
dengan nilai R Square (R?) adalah 0,665 dan sisanya sebesar 33,5% dipengaruhi
oleh faktor lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini seperti harga,
promosi, lokasi dan suasana

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Kepuasan
Nasabah
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ABSTRACT

Effect of Product Quality, Service Quality and Facilities on Customer Satisfaction
at Wadi’ah Pasar Savings at PT. BPRS Safir Kota Bengkulu
By Ihwan Arifin NIM 1416142225

This study aims to determine whether product quality, service quality
and facilities affect the satisfaction of pasar wadi’ah savings customers at PT.
BPRS Safir Kota Bengkulu both simultaneously and partially and how much
influence. The type of research used is field research with the Associative
Quantitative approach. The population in this study is 700 are customers, the
selection of samples using accidental sampling technique so that the number of
samples is 88 customers. The data analysis technique used to test the validity of
the data is Pearson Corelation while reliability tests using the Cronbach Alpha
method normality test in this study using Skewness homogeneity test using
Levense test method, linearity test using Test for Linearity technique,
multicollinearity test using Tolerance value and Variance Inflation Factor, and
hypothesis testing in this study carried out by multiple linear regression. The
results of the study using the F test indicate that product quality, service quality
and facilities simultaneously have a significant effect on the satisfaction of market
wadi,ah savings customers with a significant value of 0,000 <a (0.05). Based on
the t test or partial effect is different, product quality does not have a significant
effect on customer satisfaction with a significant value of 0.072> a (0.05), service
quality has a significant effect on customer satisfaction with a significant value of
0,000 <a (0.05) while facilities have no effect significant to customer satisfaction
with a significant value of 0.958> a (0.05). Variable product quality, service
quality and facilities affect customer satisfaction by 66.5% with the value of R
Square (R2) is 0.665 and the remaining 33.5% is influenced by other factors not
included in this study such as price, promotion, location and atmosphere

Keywords: Product Quality, Service Quality, Facilities and Customer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar BelakangMasalah
Bank syariahmerupakan bank yang aktivitas atau kegiatan

keuangannya mengikuti ketentuan-ketentuan syariah Islam, khususnya yang
menyangkut tata cara bermuamalah secara Islam. bank sebagai lembaga yang
kegiatannya menghimpun dana dari pihak ketiga (masyarakat) dalam bentuk
simpanan dan kemudian disalurkan kembali kepada masyarakat dalam bentuk
kredit dan jasa lainnya dalam rangka upaya meningkatkan taraf hidup rakyat
banyak.! Salah satu cara pihak bank untuk menarik minat masyarakat
menggunakan produk dan jasa perbankan yaitu dengan menerapkan strategi

pemasaran yang efektif.

Pemasaran merupakan salah satu fungsi strategis dalam perusahaan
dalam menjalankan aktivitas perbankan,terutama saat persaingan dalam
industri menunjukkan intensitas yang semakin tinggi pemasaran yang efrektif
pula apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen. Tujuan utama
strategi pemasaran yang dijalankan adalah untuk meningkatkan jumlah
nasabah, baik secara kuantitas maupun kualitas. Untuk mencapai tujuan
tersebut, dapat dilakukan dengan cara meberikan kepuasan nasabah atau

pelanggan. Kepuasaan nasabah menjadi sangat bernilai bagi bank atau

'Kasmir, Bank danLembagaKeuanganLainnya. (Jakarta: RajawaliPers, 2013), h. 23



perusahaan .2Untuk itu, pemasaran yang berhasil, identik dengan semakin
meningkatnya kepuasan dan loyalitas konsumen dan tumbuhnya jumlah
konsumen baru yang mampu memberikan kontribusi signifikan terhadap

kepuasan.®

Menciptakan kepuasan konsumen merupakan salah satu inti dari
pencapaian profitabilitas jangka panjang bagi perusahaan. Terciptanya
kepuasan di hati konsumen sangat bermanfaat bagi tumbuhnya loyalitas atau
kesetian merek. Konsumen akan setia manakala produk sejenis yang
dimilikinya sudah mewakili kemudahan kebutuhannya. Oleh karena itu,
perusahaan harus mampu menciptakan,mengembangkan,dan mengelola suatu
sistem terpadu yang dapat menciptakan kepuasan bagi konsumen. Strategi
pemasarn diperlukan perusahaan untuk memberikan kepuasan kepada
konsumen.Variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah

produk,pelayanan, harga,promosi,lokasi, fasilitas dan suasana.’

Kualitas produk merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Payne dalam Hidayat memberikan definisi kualitas
produk adalah suatu bentuk dengan nilai kepuasan yang kompleks. Nasabah
membeli jasa untuk memenuhi kebutuhannya dan nasabah akan memberikan
nilai dalam proporsi terhadap kemampuan layanan untuk melakukan hal
tersebut. Nilai yang diberikan pelanggan berhubungan dengan benefit atau

keuntungan yang diterimanya. Kualitas produk didapatkan dengan cara

’Kasmir, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada,2013), h. 262

*Donni Juni Priansa. Perilaku Konsumen dalam Persaingan Bisnis Kontemporer.
Bandung: Alfabeta, 2017), h.2

*Donni Juni Priansa. Perilaku..., h.196



menemukan keseluruhan harapan pelanggan, meningkatkan nilai produk atau

pelayanan dalam rangka memenuhi harapan pelanggan tersebut.’

Persaingan yang semakin kompetitif antar bank, mendorong
manajemen bank meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah.karena
kualitas layanan yang baik terbukti pada banyak penelitian mampu
menciptakan kepuasan nasabah. Dalam mewujudkan layanan yang bermutu,
bank perlu memperhatikan standar layanan yang diharapkan nasabah dan
standar layanan yang diberikan pesaing (sebagai banding) serta standar

layanan yang dikomunikasikan kepada nasabah.®

Selain faktorkualitas produk dan kualitas pelayanan, faktor lain yang
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah adalah fasilitas.Kepuasan terhadap
fasilitas-fasilitas menjadi faktor utama,fasilitas yang dimaksud tidak hanya
berkaitan dengan kondisi pelayanan di kantor,namun juga fasilitas yang
mendukung kelancaran operasional bank yang berhubugan dengan konsumen

dalam rangka memberikan kemudahan dalam bertransaksi.

Tabungan wadiah pasar merupakan salah satu produkPT. BPRS Safir
Kota Bengkuluyang di khususkan untuk pedagang di pasar, dimana penabung
tidak perlu meninggalkan dagangan mereka untuk menabung ke bank, karena

akan dijemput setiap hari oleh team funding, sehingga mempermudah

*Intan Kamila, Pengaruh Kualitas Produkdan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah(Studi Kasus Pada Bank Syariah Mandiri Cabang Jakarta Simprug).(Skripsi Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah Jakarta 2017), h.6

®Etta Mamang Sangatji dan Sopiah,Perilaku Konsumen.(Yogyakarta, C.V.Andi Offset,
2013), h. 193



nasabahdalam menjangkau akses tabungandanhaliniakanberpengaruhpada

kepuasan nasabah.

Objek penelitian ini adalah nasabah yang menggunakan tabungan
wadiah pasar pada PT.BPRS Safir berjumlah 88 nasabah berdasarkan
perhitungan sampel menggunakan teknik accidental sampling. Berdasarkan
pengujian variabel menggunakan indikator yang digunakan peneliti. Untuk
kualitas produk rata-rata penilaian menunjukkan angka 3,35 yang berarti
cukup setuju,kualitas pelayanan rata-rata penilaian menunjukkan angka 3,11
yang berarti cukup setuju, fasilitas rata-rata penilaian menunjukkan 3,23 yang
berarti cukup setuju dan kepuasan rata-rata penilaian menunjukkan 3,16 yang
berarti cukup setuju. Fakta tersebut menyatakan bahwa masih kurang nya
tingkat kepuasan nasabah yang menggunakan tabungan wadiah pasar, namun
data yang diterima secara empiris belum dapat dipercaya, untuk itu perlu

dibuktikan pengujian secara statistic.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka penulis
tertarikmelakukanpenelitan berjudul“Pengaruh Kualitas Produk ,Kualitas
Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Nasabah Tabungan

Wadiah Pasar Pada PT. BPRS Safir Kota Bengkulu”.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas maka timbul
permasalahan:

1. Apakah kualitas produk, kualitas pelayanan dan fasilitassecara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan wadiah
pasar?

2. Apakahkualitas produkberpengaruh signifikan terhadapkepuasannasabah
tabungan wadiah pasar?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah tabungan wadiah pasar?

4. Apakah fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
tabungan wadiah pasar?

5. Seberapa besar pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan fasilitas
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan wadiah

pasar?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini adalah ;



1. Untuk mengetahui apakah kualitas produk, kualitas pelayanan dan
fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan
wadiah pasar.

2. Untuk mengetahui apakah kualitas produk berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah tabungan wadiah.

3. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar.

4. Untuk mengetahui apakah Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar.

5. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas produk, kualitas
pelayanan dan fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah

tabungan wadiah pasar.

D. Kegunaan Penelitian
Dari penelitian yang dilakukan ini, diharapkan dapat memberikan manfaat
yang positif pada semua orang baik secara teoritis maupun praktis
1. Teoritis
a. Merupakan sarana  belajar  untuk  mengidentifikasikan,
menganalisis, dan merencanakan masalah yang nyata sehingga
akan lebih meningkatkan pengertian dan teori-teori diperkuliahan.
b. Diharapkan dapat memperluas ilmu pengetahuan dibidang
tabungan khususnya mengenai tabungan wadiah.
c. Diharapkan penelitian ini dapat menjadi literatur penelitian

lanjutan yang berhubungan dengan kepuasan nasabah.



2. Praktis

a. Bagi pihak PT. BPRS Safir Kota Bengkulu penelitian ini
diharapkan bermanfaat untuk
mengetahuibagaimanapengaruhprodukdankualitaspelayanan  dan
fasilitasterhadapkepuasannasabah.

b. Bagi nasabah agar mengetahui bagaimana produk dan kualitas
pelayanan dan juga fasilitas yang ada di PT. Bank Safir Kota
Bengkulu.

c. Bagi masyarakat, penelitian ini diharapkan bermanfaat untuk
melakukan penilitian karena biar mengetahui tingkat pemahaman

masyarakat mengenai tabungan tersebut.

E. Penelitian Terdahulu

Untuk membantu peneliti yang digunakan sebagai acuan dalam
penelitian ini, maka terdapat beberapa penelitian terdahulu yang terdiri
dari:Oetama danHerlina, Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada PT.Bank Mandiri (Persero) Tbk di Sampit ;
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh fasilitas dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk
di Sampit. Populasi adalah sebagian nasabah PT. Bank Mandiri (Persero) Thk
dengan sampel sebanyak 75 responden. Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini adalah sample random sampling.dari perhitungan regresi linear
berganda, didapat persamaan Y = 9,402 + 0,148 X1+ 0,306X2. Berdasarkan

hasil analisis dapat ditarik kesimpulan berdasarkan hasil uji-t, untuk variabel



fasilitas (X1) thitung : 2,095 > ttabel : 1,993 dengan tingkat signifikan 0,040
< 0,05, artinya terdapat pengaruh signifikan fasilitas terhadap kepuasan
nasabah. Sedangkan untuk hasil uji-t variabel kualitas pelayanan (X2) yaitu
thitung : 2,983 > ttabel 1,993 dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05. Artinya
ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah.
Berdasarkan uji-f, fhitung : 15,088 > ftabel 3,124 dengan tingkat signifikan
0,000 > 0,05 artinya secara simultan fasilitas (X1) dan kualitas pelayanan
(X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.Variabel fasilitas
(X1) dan kualitas pelayanan (X2) mempengaruhi variabel kepuasan nasabah
(Y).Sebesar 29,5% sedangkan sisanya 70,5% dipengaruhi oleh variabel
lain."Perbedaan dengan judul penelitian ini terdapat pada objek dan variabel
independen.

Irnia Fatmawati, Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Nasabah di Lembaga Keuangan Mikro Syariah. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif karena bertujuan untuk mengkonfirasi data
yang dapatkan dilapangan dengan teori yang ada. Sampel diperoleh sebanyak
100 responden nasabah BMT Tumang cabang salatiga dengan menggunakan
teknik purposive sampling. Sedangkan untuk teknik pengumpulan data
dilakukan dengan menggunakan metode kuesioner. Untuk memudahkan
pemecahan masalah , penelitian ini dilakukan menggunakan model regresi

linier berganda dengan bantuan IBM SPSS statistic20. Analisis ini meliputi uji

’Seanewati Oetama dan Desy Herlina, Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT.Bank Mandiri (Persero) Thk di Sampit(Jurnal Terapan
Manajemen dan Bisnis, 2017), h. 59



reliabilitas, uji validitas, uji regresi linier berganda, pengujian hiotesis melalui
uji t dan uji F serta koefisien determinsi (R?) dan uji asumsi klasik. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa variable fasilitas dan kualitas pelayanan
secara bersama-sama (simultan) mempengaruhi kepuasan nasabah.dan secara
individual variable fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Kualitas pelayanan merupakan variable
yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Karena
pelayanan yang baik dapat menabah kepuasan nasabah dalam menabung di
BMT Tumang Cabang Salatiga.® Perbedaan dengan judul penelitian ini
terdapat pada objek dan variabel independen yang digunakan hanya 2
sedangkan pada penelitian ini menggunakan 3 variabel independen

Intan Kamila, Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Pada Bank Syariah Mandiri
Cabang Jakarta Simprug).Penelitian ini bertujuan untuk menganalisi pengaruh
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian
ini dilakukan di Bank syariah mandiri cabang Jakarta simprug. Sampel dalam
penelitian ini adalah nasabah bank syariah mandiri yang berjumlah 80
responden . Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan meode analisis
data menggunakan metode Partical Least Square (PLS). hasil penelitian ini
menunjukkan variabel kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap

kepuasan nasabah dan variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara

®|rmia Fatmawati, Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nsasabah di Lembaga Keuangan Mikro Syariah. (Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Institut Agama Islam Negeri Salatiga, 2015)



signifikan terhadap kepuasan nasabah.’Perbedaan dengan judul penelitian ini
terdapat pada objek dan variabel independen yang digunakan hanya 2
sedangkan pada penelitian ini menggunakan 3 variabel independen dan pada
teknik analisis data yang digunakan.

Endang danEndah, The Influence Of Product Quality, Facility, and
Service Quality Towards Customer Satistfaction: Case Study On Customer
Satisfaction of Warung Apung Maritim Food Satll, West Surabaya. Persaingan
di dunia bisnis saat ini semakin ketat. Itu juga dirasakan oleh kuliner semacam
ituusaha Warung Apung Maritim point. Banyak upaya lain yang bermunculan
dengankarakteristik masing-masing. Sehingga pelanggan puas dan tidak
beralih ke yang lainTempat, perusahaan harus menentukan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan.Kepuasan pelanggan dapat diciptakan
melalui kualitas produk, fasilitas dan kualitaslayanan. Secara khusus,
penelitian ini membahas kepuasan pelanggan Warung Apung Maritim.
IniPenelitian yang menguji tiga variabel independen adalah kualitas produk,
fasilitas dan kualitaslayanan yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menentukanpengaruh tiga variabel
independen terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini adalahdilakukan
dengan kuesioner kepada 100 pelanggan titik Warung Apung Maritim yang
diperoleh olehmenggunakan purposive sampling. Kemudian analisis data yang
diperolen dalam dengan menggunakan kuantitatif dananalisis kualitatif.

Analisis kuantitatif meliputi validitas dan uji reliabilitas, multipleanalisis

’Intan Kamila, Pengaruh Kualitas Produkdan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah(Studi Kasus Pada Bank Syariah Mandiri Cabang Jakarta Simprug).(Skripsi Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah Jakarta 2017)
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regresi, melalui koefisien regresi (R2), uji F dan uji t. Analisis kualitatifadalah
interpretasi data yang diperoleh dalam penelitian dan hasil pengolahan data
yang telahtelah dilakukan dengan memberikan deskripsi dan penjelasan. Hasil
penelitian ini menunjukkanbahwa semua variabel independen diuji dampak
positif dan signifikan terhadap pelanggankepuasan melalui uji F dan uji t,
sedangkan jumlah Adjusted R Square sebesar 0,311menunjukkan 31,1%
variasi kepuasan pelanggan warung Warung Apung Maritim yangdapat
dijelaskan oleh tiga variabel independen, dimana sisanya 68,9%
adalahdijelaskan oleh faktor lain di luar penelitian. Dari ketiga variabel yang

paling dominan adalahKualitas Produk (X1) karena memiliki nilai terbesar.'

F. Sistematika Penulisan
Bab pertama menguraikan pendahuluan yang menjadi pondasi dari setiap
karya ilmiah yang berisi latar belakang masalah, batasan masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, penelitian terdahulu dan

sistematika penulisan skripsi.

Bab kedua berisi kajian teori. Kajian teori menguraikan teori yang
berhubungan dengan objek penilitian melalui teori-teori yang mendukung
serta relevan dari buku atau literatur yang berkaitan dengan masalah yang

akan diteliti dan juga sebagai sumber informasi dan referensi.

10 Setyowati Endang dan Purwogati Endah, The Influence Of Oroduct Quality, Facility,
and Service Quality Towards Customer Satistfaction: Case Study On Customer Satisfaction of
Warung Apung Maritim Food Satll, West Surabaya(RJOAS,April 2017), h.146

11



Bab ketiga berisi metode penelitian dimana metode penelitian ini meliputi
jenis dan pendekatan penelitian, waktu dan tempat penelitian, sumber dan
teknik pengumpulan data, instrument penelitian, Definisi Operasional

variabel dan teknik analisis data.

Bab keempat berisi hasil penelitian merupakan penjelasan penyajian data
hasil penelitian yang sudah diolah yang disajikan dalam bentuk tabel atau
grafik. Penyajian data ini disertai dengan penjelasan secara deskriptif,

sehingga dapat memperjelas sajian tabel atau grafik tersebut.

Bab kelima berisi kesimpulan dan saran. Kesimpulan merupakan
penyajian secara singkat apa yang diperoleh dari pembahasan serta menjawab
rumusan masalah dan saran merupakan anjuran yang diberikan penulis
kepada pihak yang berkepentingan terhadap hasil penilitian dan berperan bagi

penulis selanjutnya.
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BAB Il

KAJIAN TEORI DAN KERANGKA BERFIKIR

A. Kajian Teori
1. Kepuasan Nasabah.
a. PengertianKepuasanNasabah
Pengertian kepuasan nasabah dariberbagaiahli tidak jauh
berbeda hanya, tergantung darisudutmana kita memandangnya.

Berikutdefenisi kepuasan konsumenataunasabah :

Kepuasankonsumenadalahtingkatperasaanseseorang setelah
membandingkankinerjaatauhasil yangdirasakandibandingkandengan
harapannya.* Kepuasan konsumen diartikan sebagai suatu keadaan
dimana harapan konsumen terhadap suatu produk sesuai dengan
kenyatan yang diterima oleh konsumen.*?Berdasarkan penjelasan

diatas maka yang dimaksud dengan kepuasan konsumen adalah

K otlerdan Keller,Manajemen Pemasaran....h.36
2 Etta Mamang Sangadji dan Sopiah,Perilaku Konsumen.(Yogyakarta, C.V Andi
Offset,2013). h. 181
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perasaan senang atau kecewa yang dimiliki seseorang berdasarkan
perbandingan antara kenyataan yang diperoleh dengan harapan yang
dimiliki konsumen. Jika barang dan jasa yang diperoleh oleh
konsumen sesuai dengan harapan konsumen maka konsumen

tersebut puas, begitupun sebaliknya.

Kepuasan Nasabah Menurut Islam Bagi seorang muslim
menjalankan usaha (bisnis) merupakan ibadah,sehingga usaha itu
harus dimulai dengan niat yang suci (lillahi ta’ala),kemudian diikuti
dengan cara yang benar, tujuan yang benar, sertapemanfaatan hasil
usaha secara benar pula.Oleh sebab itu dalam memasarkan sebuah
produk, seorang muslimwajib memiliki sikap jujur karena sikap jujur
akan melahirkankepercayaan konsumen/pelanggan. Kepercayaan
konsumen akanmelahirkan kesetiaan konsumen/pelanggan.

Sebagaimana dijelaskanAllah dalam firman Nya berikut :*3

do . 7 . ’ do
O (F R LA LA T et (= (=10 4 K37 e ?
- 2 P & - -

O SR A LA ot O

wbﬁ&w‘jéﬁjéu}@fy“{pw/ﬁﬂ&fw

L W// 82~
Artinya:”’Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku

lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi

berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena

“Ma’ruf Abdullah, Manajemen Bisnis Syariah, Aswaja Pressindo, Yogyakarta, 2014, h.
40
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itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. kemudian apabila
kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah.
Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-

Nya”.(Qs. Ali-Imran (3) : 159)

Tujuan setiap pemasaran adalah menimbulkan kepuasan
bagikonsumen. Jika konsumen puas terhadap barang tersebut atau
terhadappelayanan toko tersebut, konsumen akan melakukan pembelian
ulang. Jikakonsumen tidak puas, dia tidak akan melakukan pembelian
ulang dan akanmemberikan reaksi negatif serta menginformasikan reaksi
negatif itukepada keluarga, sahabat, sehingga pemasaran produk tersebut
tidakmencapai sasaran. Hal ini dapat menimbulkan kegagalan

bagiperusahaan

b. Indikator Kepuasan Nasabah
Kepuasan pelanggan adalah hasil akumulasi dari konsumen
atau pelanggan dalam menggunakan produk. Indikator pengukuran

kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut:**

1) Perasaan puas ( yang terkait arti puas di dalam sini yaitu berkaitan

dengan produk karena sesuai dengan konsep dari Irawan).

Y“Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan. (Jakarta: PT. Alex Media Komputindo,
2013),h. 3
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2) Selalu membeli produk

3) Akan merekomendasikan kepada orang lain

4) Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk
c. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah

Variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah:*

1. Produk
Layanan produk yang baik dan memenuhi selera serta harapan
konsumen. Dasar penilaian terhadap pelayanan produk ini meliputi :
jenis produk, mutu atau kualitas produk dan persediaan produk.

2. Harga
Harga merupakan bagian yang melekat pada produk yang
mencerminkan seberapa besar kualitas tersebut. Dasar penilaian
terhadap harga meliputi tingkat harga dan kesesuaian dengan nilai
jual produk, variasi atau pilihan harga terhadap produk.

3. Promosi
Dasar penelitian promosi yang mengenai informasi produk dan jasa
perusahaan dalam usaha mengkomunikasikan manfaat produk dan
jasa tersebut pada konsumen sasaran. Penelitian dalam hal ini
meliputi iklan produk dan jasa, diskon barang dan pemberian hadiah-
hadiah.

4. Lokasi

“Donni Juni Priansa. Perilaku Konsumen dalam Persaingan Bisnis Kontemporer.
(Bandung: Alfabeta, 2017), h. 195
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Tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa
lokasi perusahaan dan konsumen. Penilaian terhadap atribut lokasi
meliputi lokasi peurusahaan, kecepatan dan ketepatan dalam

transportasi.

. Pelayanan Karyawan

Pelayanan Karyawan merupakan pelayanan yang diberikan karyawan
dalam usaha memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Dasar
penilaian dalam hal ini pelayanan karyawan meliputi kesopanan,

keramahan, kecepatan dan ketepatan.

. Fasilitas

Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa
perantara guna mendukung kelancaran operasional perusahaan yang
berhubungan dengan konsumen. Dasar penilaian meliputi penataan

barang, tempat penitipan barang, kamar kecil dan tempat ibadah.

. Suasana

Suasana merupakan faktor pendukung karena apabila perusahaan
mengesankan maka konsumen mendapatkan kepuasan tersendiri.

Dasar penilaian meliputi sirkulasi udara, kenyamanan dan keamanan.

2. Kualitas Produk

a.

Pengertian Kualitas Produk

Produk yang dihasilkan oleh dunia usaha pada umumnya berbentuk

duamacam,yaitu produk yang berwujud dan tidak berwujud. Masing-

masing produk untuk dapat dikatakan berwujud atau tidak berwujud
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memiliki karakteristik tertentu.Produk yang berwujud adalah produk
yang berwujud berupa barang yang dapat dilihat,dipegang,dirasa
secara langsung oleh konsumen sebelum membeli.Termasuk dalam
pegertian produk adaah barang atau obyek fisik,jasa atau
pelayanan,pengalaman,kegiatan,orang,tempat,property,organisasi,infor
masi dan ide serta buaran dari bebagai wujud tersebut.™®

Pengertianproduk menurut phlip kotler adalah “sesuatuyang dapat
ditawarkan ke pasar untuk mendapat perhatian untuk diberi,untuk
digunakan atau konsumsi yang dapat memenuhi keinginan dan
kebutuhan”.Sementara produk berupa dapat diartikan sebagai kegiatan
atau manfaatyang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain
yang pada dsarnya tidak berwujud dan tidak menghaslan kepemilikan
apapun.*’

Dalam ekonomi islam kualitas produk berkaitan dengan produksi,
dimana produksi adalah kegiatan manusia untuk menghasilkan barang
dan jasa yang kemudian manfaatnya dirasakan oleh konsumen.
Produksi dalam perspektif islam tidak hanya berorientasi untuk
memperoleh  keuntungan yang sebanyak-banyaknya, meskipun
mencari untung tidak dilarang. Dalam ekonomi islam, tujuan utama
produksi adalah untuk kemaslahatan individu dan masyarakat secara

berimbang. Isalam sesungguhnya menerima motif berproduksi

'®Kasmir.Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya. Edisi Revisi 2008. Jakarta: PT.
RAJAGRAFINDO PERSADA, 2014), h. 223

YKautsarRiza Salman. AkuntansiPerbankanSyariahBerbasis PSAK Syariah. (Jakarta
:Indeks, 2012), h. 90
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sebagaimana motif dalam system ekonomi konfensional, hanya saja
islam juga menambah nilai-nilai moral disamping utilitas ekonomi.
Bagi islam memproduksi sesuatu bukanlah sekedar untuk dikonsumsi
sendiri atau dijual, tetapi lebih menekankan bahwa setiap kegiatan
produksi harus pula mewujudkan fungsi social.*®Sebagaimana

dijelaskan Allah dalam firman Nya berikut:
s £ 2 = 4 2
e A /ﬁ” L& e ...;/ﬂ 7 - ,/’/964“ .- ,w"f° Se
|oa e bl dl gun 3] 520015 e Nlam (pilonilioad p Bl el 350

Artinya:”Berimanlah kamu kepada Allah dan Rasul-Nya dan
nafkahkanlah sebagian dari hartamu yang Allah telah menjadikan
kamu menguasainya. Maka orang-orang yang beriman di antara kamu
dan menafkahkan (sebagian) dari hartanya memperoleh pahala yang
besar ”. (Qs. Al-hadiid (57) : 7)
Cara-cara yang tidak mengakibatkan kerugian dan mudharat dalam
kehidupan masyarakat. Produksi barang-barang yang halal adalah
dibenarkan, tetapi apabila produksi dilakukan dengan mengandung
unsur tipuan atau pemerasan, maka hal ini tidak memenuhi landasan
ekonomi islam.
b. Indikator Kualitas Produk
Kualitas produk memiliki dimensi yang dapat digunakan untuk

menganalisis karakteristik dari suatu produk. Menurut David Garvin

81dri, Hadis Ekonomi, (Jakrta : Prenada Media Group, 2015), h. 63
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dalam buku Fandy Tjiptono kualitas produk memiliki delapan dimensi

sebagai berikut:'®

1. Performance (kinerja), merupakan karakteristik operasi pokok dari
produk inti (core product) yang dibeli.

2. Features (fitur atau ciri-ciri tambahan), yaitu karaktersitik sekunder
atau pelengkap.

3. Reliability(reliabilitas), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami
kerusakan atau gagal dipakai.

4. Confermance to Specifications(kesesuaian dengan spesifikasi),
yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi
standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya.

5. Durability(daya tahan), yaitu berkaitan dengan berapa lama produk
tersebut dapat digunakan.

6. Serviceabilitymeliputi  kecepatan, kompetensi, kenyamanan,
kemudahan direparasi; serta penanganan keluhan secara
memuaskan.

7. Esthetics (Estetika), yaitu daya tarik produk terhadap panca indera.

8. Perceived Quality (kualitas yang dipersepsikan), yaitu citra dan
reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya.

3. Kualitas Pelayanan

a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Fandy, Tjiptono. Pemasaran Jasa. Yogyakarta: Penerbit Andi. 2014, h.75
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Di Indonesia, penggunaan istilah pelayanan publik (public service)
dianggap memiliki kesamaan arti dengan istilah pelayanan umum atau
pelayanan masyarakat. Oleh karenanya ketiga istilah tersebut
dipergunakan secara dapat ditukarkan dan dianggap tidak memiliki

perbedaan mendasar.?

Menurut Moenir, pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan
melalui aktivitas orang lain secara langsung. Pelayanan yang diperlukan
manusia pada dasarnya ada 2(dua) jenis, yaitu layanan fisik yang sifatnya
pribadi sebagai manusia dan layanan administratif yang diberikan oleh
orang lain selaku anggota organisasi, baik itu organisasi massa atau

negara.?

Islam juga mengajarkan memberikan hasil usaha baik berupa barang
maupun pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan
memberikan atau tidak berkualtas kepada orang lain Sebagaimana

dijelaskan Allah dalam firman Nya berikut :
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“Jurini, K.P.W. Menetapkan Segmentasi Pasar. (Bagian Proyek Pengembangan
Kurikulum Direktorat Pendidikan Menengah Kejuruan Depdiknas, 2013), h. 53

%! Dirgantoro, Crown. Manajemen Stratejik: Konsep, Kasus, dan Implementasi. (Jakarta:
PT Gramedia, 2014), h. 67
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Artinya:”Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang
Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganlah kamu memilih yang
buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri
tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata
terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha

Terpuji ”. (Qs. Al-Bagarah (2): 267)

Pentingnya memberikan pelayanan yang berkualitas disebabkan
pelayanan (Service) tidak sebatas mengantarkan atau melayani. Service
berarti mengerti, memahami, dan merasakan. Islam menganjurkan setiap
pelaku bisnis untuk bersikap professional yakni dapat bekerja dengan
cepat dan tepat sehingga tidak menyia-nyiakan amanat yang menjadi
tanggung jawab, buruknya perilaku bisnis para pengusaha

menentukansuskes gagalnya bisnis yang dijalankan.

Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara (Meneg
PAN) Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003, memberikan pengertian pelayanan
publik yaitu segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan.
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Karakteristik khusus dari pelayanan publik yang membedakannya dari

pelayanan swasta adalah: %

a. Sebagian besar layanan pemerintah berupa jasa, dan barang tak
nyata.Misalnyaperijinan, sertifikat, peraturan, informasi keama
nan, Kketertiban, kebersihan, transportasi dan lain sebagainya.

b. Selalu terkait dengan jenis pelayanan-pelayanan yang lain,
dan membentuk sebuah jalinan sistem pelayanan yang berskala
regional, atau bahkan nasional. Contohnya dalam hal pelayanan
transportasi, pelayanan bis kota akan bergabung dengan pelayanan
mikrolet, bajaj, ojek, taksi dan kereta api untuk membentuk sistem
pelayanan angkutan umum di Jakarta.

c. Pelanggan internal cukup menonjol, sebagai akibat dari tatanan
organisasi pemerintah yang cenderung birokratis. Dalam dunia
pelayanan berlaku prinsip utamakan pelanggan eksternal lebih dari
pelanggan internal. Namun situasi nyata dalam hal hubungan antar
lembaga pemerintahan sering memojokkan petugas pelayanan agar
mendahulukan pelanggan internal.

d. Efisiensi dan efektivitas pelayanan akan meningkat seiring dengan
peningkatan mutu pelayanan. Semakin tinggi mutu pelayanan bagi

masyarakat, maka semakin tinggi pula kepercayaan masyarakat

*’Malayu Hasibuan. Manajemen, Dasar, Pengertian dan Masalah. Jakarta: Toko Gunung
Agung, 2016), h. 90
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kepada pemerintah. Dengan demikian akan semakin tinggi pula
peran serta masyarakat dalam kegiatan pelayanan.?

Masyarakat secara keseluruhan diperlakukan sebagai pelanggan tak
langsung,yang sangat berpengaruh  kepada upaya-upaya
pengembangan pelayanan. Desakan untuk memperbaiki pelayanan
oleh polisi bukan dilakukan oleh hanya pelanggan langsung
(mereka yang pernah mengalami gangguan keamanan saja), akan
tetapi juga oleh seluruh lapisan masyarakat.

Tujuan akhir dari pelayanan publik adalah terciptanya tatanan
kehidupan masyarakat yang berdaya untuk mengurus persoalannya
masing-masing

Dari defenisi kualitas di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas

pelayanan publik merupakan suatu kondisi dimana pelayanan

mempertemukan atau memenuhi atau bahkan melebihi dari apa yang

menjadi harapan konsumen dengan sistem kinerja aktual dari penyedia

jasa.

Keberhasilan proses pelayanan publik sangat tergantung pada

dua pihak yaitu birokrasi (pelayan) dan masyarakat (yang dilayanti).

Dengan demikian untuk melihat kualitas pelayanan publik perlu

diperhatikan dan dikaji dua aspek pokok yakni : Pertama, aspek proses

internal organisasi birokrasi (pelayan); kedua, aspek eksternal

ZAgung Kurniawan. Transformasi Pelayanan Publik. Yogyakarta: Pembaruan,

2015), h. 88
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organisasi yakni kemanfaatan yang dirasakan oleh masyarakat

pelanggan.®*

Organisasi publik mempunyai ciri public accountability, yaitu
setiap warga negara mempunyai hak untuk mengevaluasi kualitas
pelayanan yang mereka terima. Sangat sulit untuk menilai kualitas
suatu pelayanan tanpa mempertimbangkan peran masyarakat sebagai
penerima pelayanan,. Evaluasi yang berasal dari pengguna pelayanan
merupakan elemen pertama dalam analisis kualitas pelayanan publik.
Elemen kedua dalam analisis adalah kemudahan suatu pelayanan untuk
dikenali baik sebelum, dalam proses, atau setelah pelayanan itu

diberikan.

Bentuk, Makna dan Tujuan Pelayanan PublikPelayaan umum

yang dilakukan oleh siapapun, bentuknya tidak terlepas dari 3 (tiga)

macam yaitu:%

a. Layanan secara lisan
Layanan secara lisan dilakukan oleh petugas-petugas di
bidang hubungan masyarakat, bidang informasi dan bidang-bidang
lain yang tugasnya memberikan penjelsasan dan keterangan kepada
siapapun yang memerlukan agar setiap layanan berhasil sesuai

dengan yang diharapkan. Maka perlu diperhatikan syarat- syarat

*Lukman, Sampara. Manajemen KualitasPelayanan, (Jakarta: STIA LAN Press, 2013),
h. 90

*Ratminto. ManajemenPelayana, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2015), h. 78

25


http://www.landasanteori.com/

yang harus dipenuhi oleh pelaku layanan,yakni dengan memahami
benar masalah yang termasuk dalam bidang tugasnya, mampu
memberikan penjelasan tentang apa yang perlu dengan lancer,
singkat tetapi cukup jelas sehingga memuaskan pelayanan.
Layanan melalui tulisan

Merupakan bentuk layanan yang paling menonjol dalam
pelaksanaan tugas, tidak hanya dari segi jumlah tetapi juga dari
segi perannya, pada umumnya layanan melalui
tulisan cukup efisien bagi layanan jarak jauh
karena faktor biaya agar layanan dalam bentuk tulisan dapat
memuaskan pihak yang dilayani perlu diperhatikan faktor
kecepatan baik dalam pengolahan masalah-masalah maupun proses

penyelesaiannya.

Layanan dengan perbuatan

Pada umumnya layanan dalam bentuk perbuatan 70-80%
dilakukan oleh petugas tingkat menengah dan bawah. Karena itu
faktor keahlian dan keterampilan petugas tersebut sangat

menentukan terhadap hasil pekerjaan.

Dalam Kep. Menpan No: 63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang
Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik,
pengelompokan pelayanan publik secara garis besar adalah sebagai

berikut:
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1. Pelayanan administratif
2. Pelayanan barang
3. Pelayanan jasa

Lima dimensi kualitas pelayanan publik dapat dikembangkan

menjadi sepuluh dimensi sebagai berikut:

[EEN

. Tangible, terdiri atas fasilitas fisik, peralatan, personil dan komunikasi.
. Reliabel, terdiri dari kemmapuan unit pelayanan dalam mencipatakan
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat.

Responsiveness, kemauan untuk membantu konsumen
bertanggungjawab terhadap mutu layanan yang diberikan.

Competence, tuntutan yang dimilikinya, pengetahuan dan keterampilan
yang baik oleh aparatur dalam memberikan layanan.

Courtesy, sikap atau perilaku ramah, bersahabat, tanggap terhadap
keinginan konsumen serta mau melakukan kontak atau hubungan
pribadi.

Credibility, sikap jujur dalam setiap upaya untuk menarik kepercayaan
masyarakat.

Security, jasa pelayanan yang diberikan harus dijamin bebas dari
berbagai bahaya atau resiko.

Access, terdapat kemudahan untuk mengadakan kontak dan pendekatan.
Communication, kemauan pemberi layanan untuk mendengarkan suara,
keinginan atau aspirasi pelanggan, sekaligus kesediaan untuk selalu

menyampaikan informais baru kepada masyarakat.
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10. Understanding the customer, melakukan segala usaha untuk mengetahu
kebutuhan pelanggan.?®
b. Indikator Kualitas Pelayanan
Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan, ada lima indikator

paling sering dijadikan acuan adalah :*’

1. Reliabilitas, yakni kemampuan meberikan layanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat, dan memuaskan. Contohnya, dokter mampu
mendiagnosa penyakit pasien dengan akurat.

2. Responsivitas, yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan untuk
membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap.
Contohnya, sistem reservasi dan penanganan bagasi maskapai
penerbangan yang cepat.

3. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan,
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan, bebas dari
bahaya fisik, risiko atau keragu-raguan. Contohnya, mekanik di
bengkel yang berpengetahuan dan pengalaman luas.

4. Empati, meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi
yang efektif, perhatian personal, dan pemahaman atas kebutuhan
individual para pelanggan. Contohnya, seorang dokter mengenal
pasiennya dengan baik, mengingat masalah (penyakit, keluhan, dan
sejenisnya) sebelumnya, dan bersikap sabar serta menjadi pendengar

yang baik.

**Malayu Hasibuan. Manajemen, Dasar, Pengertian dan Masalah...., h. 90
27Fandy, Tjiptono, Strategi Pemasaran, ..., 2012), h. 13
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5. Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, dan
sarana komunikasi. Contohnya, fasilitas respirasi, seragam karyawan,
kelengkapan peralatan, dan ruang tunggu yang representatif di
bengkel. Kualitas produk yang dirasakan pelanggan akan menentukan
persepsi pelanggan terhadap kinerja.

4. Fasilitas

a. Pengertian Fasilitas

Pengertian fasilitas adalah sesuatu yang dapat membantumemudahkan
pekerjaan, tugas dan sebagaiknya fasilitas merupakan perlaksaan fungsi.
Fasilitas yang digunakan oleh setiap perusahaan bermacam-macam
bentuk, jenis dan manfaatnya. Semakin besar aktivitas suatu perusaan
maka semakin lengkap pula fasilitas dan sarana pendukung dalam proses
kegiatan untuk peoses kegiatan untuk mencapai tujuan tesebut. Fasilitas
kantor itu mencangkup atau meliputi sarana danprasarana kantor.
Karakteristik fasilitas yang mencakup sarana dan prasarana pendukung

dalam proses aktivitas perubahan atau organisasi:*®

1. Mempunyai bentuk fisik.

2. Memberikan manfaat dimasa yang akan datang.

Fasilitas fisik dapat mencakup penampilan fasilitas atau
elemenelemenfisik, peralatan, personel, dan material-material

komunikasi.Tujuannya adalah untuk memperkuat kesan tentang

28K omaruddin Sastradipoera, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Bandung:Kappa-
sigma, 2015), h. 78
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kualitas,kenyamanan, dan keamanan dari jasa yang ditawarkan kepada
konsumen. Bukti fisik meliputifasilitas fisik, perlengkapan karyawan,dan
sarana komunikasi. Fisik nyata tercermin dengan indikatorpenggunaan

perlatan dan teknologi dalam operasional.?

Fasilitas menurut islam (bukti fisik) dapat berupa fasilitas
fisikseperti gedung, ruaangan yang nyaman, dan sarana praasarana
lainya.Dalam konsep islam pelayanan yang berkenaan dengan tampilan
fisikhendaknya tidak menunjukkan kemewahan. Fasilitas yang
membuatkonsumen merasa nyaman memang penting. Namun bukanlah

fasilitas
yang menonjolkan kemewahan.

b. Indikator Fasilitas

Fasilitas kantor pada setiap perusahaan akan berbeda dalam bentuk dan
jenis nya, tergantung pada jenis usaha dan besar-kecilnya perusahaan
tersebut. Berdasarkan pengertian tersebut, maka sarana berkaitan dengan
mesin dan peralatan, perlengkapan, peralatan, dan peralatan inventaris

lainnya.*°
1. Sarana

a. Perabot

b. Peralatan

T, Hani Handoko, Dasar-dasar Manajemen Produksi dan Operasi,(BPFE Yogyakarta,

Yogyakarta, 2013), h. 101
**Ika Widiyanti, Administrasi Perkantoran 1 Bidang Keahlian Bisnis Dan Manajemen,
(Yudhistira. 2014), h. 134
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c. Perlengkapan
d. Interior

2. Prasarana

a. Penambahan nilai estetis

b. Penambahan citra perusahaan di mata kolega dan lingkungan
sekitar

c. Tolak ukur kualitas perusahaan atas lingkungan sosial

d. Perwujudan prestasi perusahaan

e. Peningkatan wujud apresiasi seni

c. Pemeliharaan Fasilitas

Tujuan diadakan nya maintance antara lain sebagai berikut:*

1. Memungkinkan tercapainya jumlah produk melalui oprasi fasilitas
secara tepat
2. Memaksimalkan umur ekonomis peralatan/fasilitas produksi
3. Memaksimalkan kapasitas produksi dan pralatan
4. Memaksimalkan frekuensi kerusakan dan kegagalan proses operasi
Menjaga keamanan peralatan.
5. Pegaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah
Pada umumnyakepuasanadalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang dihasilkan dari membandingkan Kkinerja atau hasil yang
dirasakan produkatau layanan dengan harapan.Jika Kkinerja atau
pengalaman kurang dari harapan, pelanggan tidak puas. Jika sesuai dengan
harapan, pelanggan puas. Jika melebihi ekspektasi, pelanggan sangat puas

atau senang.Penilaian pelanggan terhadap kinerja produk atau layanan

*!Ika Widiyanti, Administrasi Perkantoran...s. 135
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bergantung pada banyak faktor, termasuk jenis hubungan kesetiaan yang
dimiliki pelanggan dengan merek tersebut.Kualitas produk mempunyai
pengaruh yang bersifat langsung terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga
dengan meningkatkan kemampuan suatu produk sehingga pelanggan
menjadi semakin puas.*
. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap terhadap kepuasan nasabah

Layanan merupakan suatu proses pasti ada input dan output yang
diproses dalam suatu layanan yaitu konsumen itu sendiri, material dan
informasi. Sebagian besar jasa layanan memasukkan konsumen sebagai
inputnya yang disebut dengan people processing mengambil bagian
apabila layanan yang diberikan secara langsung kepada konsumen
Semakin baik layanan yang ditawarakan kepada konsumen maka
konsumen atau pelanggan akan semakin puas. Jika kualitas layanan yang
diterima oleh konsumen sesuai dengan harapannya, maka mereka
berpandangan bahwa layanan tersebut memiliki kualitas yang bagus.
Apabila konsumen mendaptkan kualitas yang bagus, maka hal ini akan
menjadi pengalaman bagi mereka dan membagikan pengalaman tersebut
dengan produk, word of mouth, komunikasi eksternal perusahaan dan
publikasi.

Kualitas layanan mendorong ke arah peningkatan kepuasan
konsumen, kualitas layanan memiliki hubangan yang positif dengan

kepuasan konsumen, kualitas layanan yang tinggi menghasilkan kepuasan

%2Kotler & Keller,Manajemen Pemasaran,Edisi 15, Jilid 1,(2016), h. 153
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konsumen yang tinggi pula. Sebalikanya ketidakpuasan atas kualitas
layanan dapat dijadikan alasan konsumen untuk berpindah atau melakukan
pembelian secara diskontinyu. Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
. Pengaruh Fasilitas terhadap kepuasan nasabah

Menurut yazidtujuan utama hubungan pemasaran adalah untuk
membangun dan mempertahankan konsumen yang komitmen dapat
menguntungkan bagi perusahaan untuk mencapai tujuan ini, perusahaan —
perusahaan akan memfokuskan padapenarikan, mempertahankan dan
meningkatkan hubungan dengan konsumen. Pertama — tama perusahaan
akan menarik konsumen yang mungkin akan menjadi konsumen yang
ingin membina hubungan dalam jangka panjang dengan perusahaan, yaitu
dengan cara memberikan fasilitas dan pelayanan yang maksimal kepada
pelanggan. Berikutnya, begitu mereka tertarik untuk terikat dalam
hubungan dengan perusahaan, konsumen akan tetap ingin menjalin
hubungan selama mereka diberi produk dan jasa yang berkualitas secara
fasilitas dan pelayanan yang terbaik di setiap kesempatan. Akhirnya,
konsumen yang terpuaskan dapat menjadi konsumen yang loyal,
konsumen yang tadi hanya menjadi dasar yang kuat bagi perusahaan,

tetapi mereka juga mencerminkan potensi pertumbuhan perusahaan dimasa
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yang akan datang, sehingga akan mampu menaikkan market share dan laba

perusahaan.*

B. Kerangka Berpikir

Dalam mengukur tingkat kepuasan nasabah ada beberapa faktor yang
mempengaruhinya seperti: kualitas produk,kualitas pelayanan dan fasilitas .
adapun tujuan penelitian ini adalah untuk menetahui apakah kualitas produk,
kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Kualitas produk yang baik dan memenubhi selera serta harapan konsumen
dapat dikatakan memuaskan konsumen apabila produk yang ditawarkan dapat
terwujud dalam bukti kinerja ( Performance ), fitur (Features), keandalan
(Reliability), kemudahan dan kecepatan (Serviceability). Sedangkan kualitas
pelayanan yang dapat dikatakan baik, apabila pelayanan yang diberikan
tersebut dapat terwujud melalui keandalan (Reliability), daya tanggap (
Responsivitas), jaminan (assurance), dan empati. Pemberian fasilitas yang
baik dengan adanya sarana seperti perabot, peralatan, perlengkapan dan

interior yang diberikan untuk memeberikan pelayanan kepada nasabah.

Kualitas produk , kualitas pelayanan dan fasilitas merupakan variable
independen(X) , kepuasan nasabah merupakan variabel dependen (Y). Dari

model penelitian ini dapat digambarkan sebagai berrikut:

Pelal
No. §

Kualitas Produk (X;)

Fasilitas dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Kinerja (Performance) P.64 di Sidoarjo(Jurnal Ilmu & Riset Manajemen Vol. 3

Fitur (Features)
Keandalan (Reliability)

oo

Kemudahan atau kecepatan
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Kepuasan Nasabah (Y)

Kualitas Pelayanan (X,) 1) Perasaan puas
a. Keandalan (Reliabilitas) 2) Selalumenggunakan

b. Daya Tanggap (Responsivitas) produk

c. Jaminan (Assurance) »| 3) Akanmerekomendasikan
d. Ketanggapan (Responsivitas) kepada orang lain

4) Terpenuhinyaharapan
pelanggansetelah
membeli produk

Fasilitas (X3)
a. Interior /1
b. Peralatan /
c. Perlengkapan
d  Perahnt
Sumber.3*
Gambar 2.1

Kerangka Berpikir
Pengaruh Kualitas Produk ,Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Terhadap
Kepuasan Nasabah Tabungan Wadiah Pasar Pada PT. BPRS Safir Kota
Bengkulu

Kerangka berpikir di atas menunjukkan hubungan variabel-variabel
independen terhadap variabel dependen dalam penelitian ini, baik secara parsial

maupun simultan. Adapun keterangan pada gambar adalah sebagai berikut:

: Menunjukkan variabel X dan Y

—— : Menunjukkan adanya pengaruh variabel X berpengaruh terhadap
variabel Y

:Menunjukkan adanya pengaruh secara bersama variabel X terhadap

variabel Y

%Atika Zahra ,Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan Citra Merk Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online (Studi Pelanggan Gojek di Kota
Yogyakarta),(Skripsi Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Yogyakarta 2017), h. 53
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C. Hipotesis Penelitian

Hipotesis dalam penelitian ini adalah:

H1:Terdapat Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Fasilitas
Terhadap Kepuasan Nasabah Tabungan Wadiah Pasar Pada PT. BPRS

Safir Kota Bengkulu.

H2: Terdapat Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah

Tabungan Wadiah Pasar padaPT. BPRS Safir Kota Bengkulu.

H3:Terdapat PengaruhKualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah

Tabungan Wadiah Pasar Pada PT. BPRS Safir Kota Bengkulu.

H4:Terdapat Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Nasabah Tabungan

Wadiah Pasar Pada PT. BPRS Safir Kota Bengkulu.
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BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Jenis Dan Pendekatan Penelitian
1. Jenis penelitian

Jenis penelitian ini merupakan penelitian lapangan yaitu penelitian
yang menjelaskan pengaruh antarapengaruh kualitas produk ,kualitas
pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar
padaPT. BPRS Safir Kota Bengkuluterhadap kepuasan nasabah sebagai
variabel dependen.

2. Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif asosiatif yaitu
metode penelitian yang menekankan pada fenomena-fenomena obyektif
dan digunakan untuk meneliti pada populasi dan sampel tertentu dalam

penelitian.

B. Waktu dan Tempat Penelitian
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1. Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan mulai dari peneliti mengajukan judul
yaitupada bulan Februari 2018 s/d September 2018.
2. Tempat Penelitian
Lokasi pada penelitian ini adalah PT. Bank Safir Kota Bengkulu
yang beralamat di Jalan Merapi Raya No. 02 Kelurahan Kebun Tebeng
Kecamatan Ratu Agung Kota Bengkulu 38227, Telp: (0736)
346994 .alasan pemilihan tempat penelitian ini yaitu karena produk
tabungan wadiah pasar hanya ada di PT. BPRS Safir Kota Bengkulu.
C. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi penelitian ini adalah nasabah PT. Bank Safir
Bengkulu.Nasabah PT. BPRS Safir Bengkulu. Populasi dalam penelitian

ini berjumlah 700 nasabah tabungan wadiah pasar.*®

2. Sampel
Sample dalam penelitian ini adalah nasabah tabungan wadiah pasar
berjumlah 88 nasabah. Adapun teknik sampling yang digunakan dalam
penelitian ini adalah teknik nonprobability sampling dengan menggunakan
jenis teknik accidental sampling, yaitu teknik penentuan sampel

berdasarkan siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti

*M.Andi Hatta, KA Divisi Marketing, Wawancara pada tanggal 15 Agustus 2018
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yang dipandang cocok sebagai sumber data.**Sampel dalam penelitian ini

dihitung menggunakan rumus Slovin dengan rumus sebagai berikut:*’

Keterangan:
s = Besar sampel
N = Besar Populasi

Ne’ = Nilai Kritis (Batas Ketelitian)

S = 700

1+700(0,1%)
S = 700

1+700(0,01)

S = 700

1+7
S = 700

8

S = 87,5 maka dibulatkan menjadi 88 responden.

D. Sumber dan Teknik Pengumpulan Data
1. Sumber Data

a. Data Primer

%6Sugiyono, Statistika Untuk Penelitian, (Bandung:.Alfabeta, 2017), h. 67
¥Murni Yusuf,Metode Penelitian Kuantitatif,Kualitatif dan Gabungan, (Jakarta: PT Fajar
Interpratama Mandiri, 2017), h.134.
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Data primer adalah data yang berkaitan dengan kepuasan
nasabah,kualitas produk,kualitas pelayanan dan fasilitas yang
diperoleh secara langsung dengan memberikan kuisioner kepada
responden nasabah tabungan wadiah pasar PT. Bank Safir Kota
Bengkulu.
b. Data Sekunder
Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh melalui literatur yang
berasal dari media cetak maupun media elektronik yang berupa
dokumen-dokumen, buku, jurnal,skripsi sebelumnya dan lainya
yang berkaitan dengan variabel penelitian ini.
2. Teknik Pengumpulan Data
Digunakan beberapa teknik pengambilan data primer yaitu
melalui
a. Survei
Teknik pengumpulan informasi yang dilakukan dengan

cara menyusun data pertanyaan yang akan diajukan pada
responden dalam bentuk sampel dari sebuah populasi.Dalam hal ini
peneliti menggunakan instrument angket. Dalam penelitian ini
peneliti meneliti pengaruh kualitas produk,kualitas pelayanan dan
fasilitas terhadap kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar pada

PT. BPRS Safir Kota Bengkulu.

b. Studi Kepustakaan
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Untuk melakukan studi kepustakaan, perpustakaan
merupakan suatu tempat yang tepat guna memperoleh bahan-bahan
dan informasi yang relevan untuk dikumpulkan, dibaca dan dikaji,
dicatat dan dimanfaatkan. Seorang peneliti hendaknya mengenal atau
tidak merasa asing dilingkungan perpustakaan sebab dengan
mengenal situasi perpustakaan, peneliti akan dengan mudah
menemukan apa yang diperlukan.

E. Definisi Operasioanl Variabel
Variabel yang digunakan dalam penelitian:

1. Kualitas Produk (X1)
Produk adalah sesuatuyang dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapat
perhatian untuk diberi,untuk digunakan atau konsumsi yang dapat
memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen.

2. Kualitas Pelayanan (X2)
Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas
orang lain secara langsung.

3. Fasilitas (X3)
Failitas adalah sesuatu yang dapat membantumemudahkan pekerjaan,
tugas dan sebagaiknya fasilitas merupakan perlaksaan fungsi.

4. Kepuasan Nasabah (Y)
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang dimiliki
seseorang berdasarkan perbandingan antara kenyataan yang diperoleh

dengan harapan yang dimiliki konsumen
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F. Instrumen Penelitian

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

1. Kuesioner Tertutup
Kuesioner merupakan daftar pertanyaan yang berkaitan dengan
variabel penelitian yang akan diteliti. Agar mempermudah responden
dalam memberikan jawaban, kuesioner dirancang sebagai kuesioner
tertutup, dimana pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner disertakan

pilihan-pilihan jawaban yang dapat dipilih oleh responden.

Adapun kategori yang digunakan penulis adalah yang terlihat

padaskala dengan format seperti di bawah ini:

1. Sangat Tidak Setuju (STS)
2. Tidak Setuju (TS)

3. Cukup Setuju (CS)

4. Setuju (S)

5. Sangat Satuju (SS)

Gambar 3.1 Skala Likert
Rentangan Penilaian dalam Skala Likert:

STS TS CS S SS
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Sumber : Irnia Fatmawati®

G. Teknik Analisis Data

1.

2.

Pengujian Kualitas Data
a. Uji Validitas

Pengujian validitas instrumen diperlukan untuk memastikan
agar instrumen kuesioner yang digunakan valid. Pengujian Validitas
instrumen dilakukan sebelum kuesioner desebarkan kepada responden.
Kuesioner penelitian ini menggunakan uji validitas Pearson
Corelation, dengan ketentyuan instrumen dapat dikatakan valid apabila

nilai signifikan < a (0,05).%

b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitasdata digunakan untuk menunjukkan konsistensi
suatu alat ukur didalam mengukur gejala yang sama. Suatu kuesioner
dapat dikatakan reliabel apabila jawaban responden terhadap
pertanyaan konsisten.Reliabel kuesioner pada penelitian ini akan diuji
dengan menggunakan rumus Cronbach Alpha. Kuesioner akan

dikatakan reliabel jika Cronbach Aplha> 0,50.%°

Uji Asumsi Dasar

a. Uji Normalitas data

*|rnia Fatmawati, Pengaruh Fasilitas Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah di Lembaga Keuangan Mikro Syariah. (Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Institut Agama Islam Negeri Salatiga 2015). h, 58

*Sugiyono. Metode Penelitian Manajemen. (Bandung: Alfabeta, 2013),h. 24
**Sugiyono. Metode Penelitian Manajemen........h. 25
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Uji normalitas dimaksudkan untuk melakukan data yang telah
dikumpulkan berdistribusi normal atau diambil dari populasi normal.
Dengan pengujian Skewness dengan kriteria kenormalan jika hasil
tidak melebihi angka -2 atau 2 maka data bisa dikatakan berdistribusi

normal.*!

b. Uji Homogenitas

Uji homogenitas data digunakan untuk mengetahui sama tidaknya
variansi-variansi dua buah distribusi atau lebih. Uji homogenitas
dilakukan untuk melihat apakah data dalam variabel X dan Y bersifat
homogen atau tidak. Untuk menentukan homogenitas tersebut
menggunakan Levense test yaitu Homogenitas of Variance dengan

pedoman sebagai berikut:

a) Signifikansi uji (o) = 0,05
b) Apabila sig > a maka variansi setiap sampel sama (homogen)
c) Apabila sig < a maka variansi setiap sampel tidak sama (tidak
homogen)
c. Uji Linearitas
Uji ini bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel

mempunyai hubungan yang linear atau tidak. Pungujian linearitas ini

*'Sugiyono. Metode Penelitian Manajemen,....h. 29
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dengan menggunakan Test for Linearity, dengan kriteria jika nilai p

value sig > 0,05 maka hubungan dua variabel dikatakan linear.*

3. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Multikolinearitas
Suatu model regresi dikatakan mengalami multikolinearitas apabila

ada fungsi linier yang sempurna pada berapa atau semua variabel
independen. Model regresi yang baik digambarkan dengan tidak
adanya korelasi diantara variabel independennya. Gejala
multikolinearitas dalam model regresi dapat dideteksi dengan melihat
nilai Variance Inflatiuon Factor (VIF) dan nilai tolerance. Gejala
multikolinearitas tidak terjadi jika nilai VIF tidak lebih besar dari 10

dan nilai tolerance tidak kurang atau lebih besar dari 0,10.%®

4. Uji Hipotesis
a. Model Regresi Linear Berganda
Model regresi berganda digun akan untuk menghitung besarnya
pengaruh secara kuantitatif dari suatu perubahan kejadian atau variabel
X terhadap variabel Y. Metode Ordinery Least Square (OLS) akan
digunakan untuk mengetahui pengaruh beberapa variabel independen
dengan satu variabel dependen.Variabel-variabel pada penelitian ini

yaitu Kualitas produk (X;), Kualitas pelayanan (X;), Fasilitas (X3), dan

2 Duwi Priyatno, Panduan Praktik Olah Data Menggunakan SPSS, (Yogyakarta: CV
ANDI OFFSET, 2017), h. 95-96
“Tony Wijaya, Cepat Menguasai SPSS 19 untuk Olah dan Interpretasi, (Yogyakarta:
Cahaya Atma, 2011), h. 123
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Kepuasan Nasabah (Y). Persamaan regresi berganda yang digunakan

yaitu:

adalah model yang digunakan untuk menganalisis pengaruh dari

berbagai variabel independen terhadap satu variabel dependen®.

Y =fo+ [iXi+ foXo + faXs + el

Keterangan :

Y = Kepuasan Nasabah
Po = Konstanta

B = Koefisien Regresi
p1= Kualitas Produk
.= Kualitas Pelayanan

3= Fasilitas

b. Uji Signifikansi Simultan (Uji F)

Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas
yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-
sama terhadap variabel terikat. Ujistatistik F bertujuan untuk
menunjukkan seberapa jauh berpengaruh kualitas produk, kulalitas
pelayanan, dan fasilitas secara simultan (serentak) mempengaruhi
secara signifikan terhadap kepuasan nasabah.Dasar pengambilan

keputusan pada f-test yaitu apabila nilai probabilitas signifikansi >0,05

*Ferdinand. Metode Penelitian Manajemen : Pedoman Penelitian untuk Penulisan
Skripsi, Tesis dan Desertasi. (Semarang : BP Undip, 2016),h.79
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maka Hy diterima dan H, ditolak.Sedangkan apabila probabilitas

signifikansi < 0,05 maka Hy ditolak dan H, akan diterima.

c. Uji Signifikansi Parsial (Uji t)

Pengujian hipotesis yang digunakan adalah t-test satu sampel,uji
ini dipilih karena penelitian ini menggunakan data interval. Dasar
pengambilan keputusan pada t-test yaitu apabila nilai probabilitas
signifikansi > 0,05 maka Hy diterima dan H, ditolak.Sedangkan apabila
probabilitas signifikansi < 0,05 maka Hy ditolak dan H, akan diterima.

5. Koefisien Determinasi (R%)

Koefisiensi determinasi (R?) adalah untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel terikat.Pada
penelitian ini untuk mengukur koefisien determinasi menggunakan
Adjusted R Square.Pedoman untuk mengukur interprestasi koefisien

determinasi yaitu seperti pada tabel berikut

Tabel 3.1

Pedoman untuk Mengukur Interpretasi Koefisien Determinasi

No. Proporsi (Internal Koefisien) Skor
1 0% - 19,99% Sangat rendah
2 20% - 39,99% Rendah
3 40% - 59,99% Sedang
4 60% - 79,99% Kuat
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian
1. Gambaran Umum Responden

a. Gambaran Umum Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4.1
Gambaran Umum Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Responden Persentase
Laki-laki 34 38.6%
Perempuan 54 61.4%
Total 88 100%

Sumber : Lampiran 1

Berdasarkan data yang terdapat pada tabel di atas, menunjukan
bahwa responden yang berjenis kelamin Laki-laki ada sebanyak 34
orang dengan persentase 38.6%, sedangkan responden yang berjenis
kelamin perempuan ada sebanyak 54 orang dengan persentase 61.4%.
Data tersebut dapat disimpulkan bahwa responden pada penelitian
didominasi oleh perempuan.

b. Gambaran Umum Responden Berdasarkan Usia

Tabel 4.2
Gambaran Umum Responden Berdasarkan Usia
Usia Responden Persentase
21-30 17 19.3%
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31-40 36 40.9%

41-50 27 30.7%
51-60 8 9.1%
Total 88 100%

Sumber : Lampiran 1

Berdasarkan data yang terdapat pada tabel di atas, menunjukan
bahwa responden yang berusia 21-30 sebanyak 17 orang dengan
persentase 19.3%, responden yang berusia 31-40 sebanyak 36 orang
dengan persentase 40.9%, responden yang berusia 41-50 sebanyak 27
orang dengan persentase 30.7%. responden yang berusia 51-60 sebanyak 8
orang dengan persentase 9.1%.Data tersebut dapat disimpulkan bahwa

responden pada penelitian didominasi oleh nasabah berusia 31-40 tahun

. Gambaran Umum Lokasi Penelitian

a. Sejarah PT. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Safir Bengkulu

Di Bengkulu hingga tahun 2005 terdapat sekitar 20 ribuan usaha
mikro, kecil dan menengah ( UMKM ), namun baru 10 ribuan yang
memperoleh fasilitas dan akses layanan perbankan, 3-8 ribuan
wirausaha memperoleh pembiayaan usaha berasal dari tengkulak dan
kerabat/keluarga serta hanya beberapa persen yang baru dapat
pelayanan di Perbankan Syariah.*

Memahami hal ini sebelumnya, Bank Pembiayaan Rakyat Syariah

Safir telah melakukan pengamatan dan wawancara (Study Kelayakan

* Profil PT BPRS Safir Bengkulu
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Bisnis) kepada pengusaha mikro dan kecil di beberapa kabupatan di
Bengkulu. Responden mengatakan bahwa Bank terlalu rumit dan dan
menakutkan dengan berbagai persyaratan dan proses untuk meminjam
uang, selain itu mereka tidak mempunyai waktu untuk datang ke Bank
karena harus menunggu toko atau kiosnya.

Mereka membutuhkan suatu layanan persyaratan yang sederhana,
proses yang mudah dan cepat, serta kenyamanan transaksi yang dapat
dilakukan ditempat uasa mereka serta mereka berkeinginan untuk
kembali membangkitkan ekonomi berbasis Syariah. Oleh karena itu,
pada tahun 2005 Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Safir hadir untuk
memberikan layanan secara khusus bagi usaha dengan skala mikro dan
kecil.

Bank Syariah Safir didirikan pada tanggal 10 September 2005,
berdasarkan keputusan Bank Indonesia No0.07/53/KEPPGBI/2005.
BPRS Safir telah disahkan oleh Menteri Hukum dan HAM RI
No0.C.18069HT.0101 Tahun 2005. Akta pendiriannya disahkan didepan
Notaris Irawan, SH dengan akta No.8 pada tanggal 04 Juni 2004. Bank
Syariah Safir didirikan atas prakarsa:H. Basri Muhammad, S.Sos, Ir.
Bambang Sutrisno, Ir. Akhmad Muklis Yusuf*

Bank Syariah Safir dalam kegiatannya diawasi oleh dewan
pengawas Syariah yang diangkat denganpersetujuan dari Dewan

Syariah Nasional, yang terdiri dari:

*® profil PT BPRS Safir Bengkulu
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Ketua : Drs. KH. Abdullah Munir. M. Pd
Anggota : Dr. Rohimin. M.Ag
Bank Syariah Safir Bengkulu didirikan dengan modal dasar
perseroan sebesar Rp.4000.000.000,- yang terdiri atas 4.000 lembar
saham, masing-masing saham bernilai nominal seluruhnya sebesar
Rp.1000.000,-
Modal dasar perseroan tersebut terdiri dari:
a. H. Basri Muhammad, sebanyak 2.733 lembar saham, dengan
nominal seluruhnya sebesar Rp.2.733.000.000,-
b. Ir. Bambang Sutrisno sebanyak 747 lembar saham, dengan nominal
seluruhnya sebesar Rp.747.000.000,-
c. Ir, Ahmad Muklis Yusuf sebanyak 520 lembar saham, dengan

nominal seluruhnya sebesar Rp.520.000.000,-

Pada Bank Syariah Safir Bengkulu telah ditentukan dan dibentuk

Dewan Direksi dan Komisaris, terdiri dari:*’

Komisaris Utama : H. Basri Muhammad

Komisaris . Ir. Bambang Sutrino

Direktur Utama  : Amir Mukadar

Direktur : Rahmat Suryatna

* Profil PT BPRS Safir Bengkulu
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Namun pada tanggal 16 Juli 2008, PT Bank Perkreditan Rakyat
Syariah Safir berubah menjadi PT Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
Safir berdasarkan Undang-Undang Republik Indonesia No.21 Tahun
2008 tentang Perbankan syariah dan juga pada tanggal 31 Desember
2015 berdasarkan Akta Notaris Dian Risnawati, SH. Nomor 42
tanggal 14 Juli 2015 terjadi perubahan susunan Direksi, Dewan

Komisaris, dan Dewan Pengawas \syariah sebagai berikut :

A. Direksi
Direktur Utama : Friska Dipniustiawan
Direktur : Ahmad Fauzi
B. Dewan Komisaris
Komisaris Utama : H.Basri Muhammad, S.Sos, M.Si
Komisaris : Dr. H. Ahmad Muklis Yusuf, MBA
C. Dewan Pengawas Syariah
Ketua : Drs. KH. Abdullah Munir
Anggota : Prof. Dr. Rohimin, M.Ag
Untuk menunjang perubahan susunan Direksi, Dewan Komisaris
dan Dewan Pengawas Syariah tadi, Bank Safir Bengkulu telah
melakukan langkah-langkah strategis, taktis dan nyata dalam
mengoptimalkan peran untuk meningkatkan potensi ekonomi yang
dimiliki masyarakat Bengkulu. Langkah-langkah ini dilakukan dengan
memberikan pembiayaan dan pembinaan terhadap usaha kecil dan

mitra terutama pada sektor perdagangan dan pertanian.

52



Bank Safir Bengkulu juga melakukan upaya peningkatan
manajemen SDM, teknologi operasi yang nantinya diharapkan
dapatlebih meningkatkan pelayanannya terhadap masyarakat secara
cepat dan tepat, sesuai dengan visi dan misi Bank Syariah Safir
Bengkulu.*®
b. Visi dan Misi Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Safir

Bengkulu

Adapun visi dan misi PT Bank Syariah Safir Bengkulu, adalah

sebagai berikut :

Visi Bank Pembayaan Rakyat Safir Bengkulu yaitu :

Menjadi Bank Syariah unggulan di Provinsi Bengkulu
dengan memberikan manfaat dalam membangun perekonomian
masyarakat Bengkulu.

Sedangkan Misi Bank Pembiayaan Rakyat Safir Bengkulu yaitu :

1. Memberikan layanan prima dan solusi yang bernilai tambah

kepada seluruh nasabah, dan selaku mitra pilihan utama

2. Menciptakan kondisi terbaik sebagai tempat kebanggaan untuk

bekarya dan berprestasi.

3. Meningkatkan kepedulian dan tangguang jawab terhadap

lingkungan sosial.

Hanya karyawan yang mempunyai kemampuan kerja yang tinggi

sajalah yang akan mampu memberikan kontribusi positif terhadap

*® profil PT BPRS Safir Bengkulu
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pencapaian visi dan misi tersebut.** Sedangkan disisi lain yang
berkaitan erat dengan empat niali budaya kerja Bank Syariah Safir
Bengkulu, ada enam nilai prilaku utama insan Bank Syariah Safir
Bengkulu vyang tidak kalah penting untuk diperhatikan,

diantaranyaa yaitu :

a. Meningkatkan kopetensi dan memberikan hasil terbaik
b. Jujur, tulus dan ikhlas
c. Disiplin, konsisten dan bertanggung jawab
d. Memberikan layanan terbaik berdasarkan prinsip syariah
e. Senantiasa melakukan penyempurnaan
f. Kreatif dan inovatif

Dengan demikian, Bank Pembiyaan Syariah Safir
Bengkuku harus menjalankan seluruh kegiatan operasionalnya
dibutuhkan penelitian, ketepatan dan kemampuan sumberdaya
manusia terhadap kinerja, agar meningkatkan kualitas pelayanan
nasabah dengan menggunakan jasa perbankan berdasarkan prinsip
islam. Dengan kata lain, karyawan Bank Safir Bengkulu
mempunyai peran yang sangat strategis dalam menunjang visi dan

misi perusahaannya.

* PT.BPRS Safir, Link : www.banksyariahsafirbengkulu.com...,
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c. Struktur Organisasi BPRS Safir Bengkulu

Rapat Umum Pemegang Saham

Dewan Komisaris Direksi Dewan Pengurus Syariah
Satuan Pengawas Intern
Ka. Div Ka. Div Ka. Div Ka. Div Kantor
Marketing Operasional Umum da_m Pendanaan Cabang
Personalia
Supervisior Ka. Kantor Staf
] Landing | Kas Umum —
dan Supervisior
- Personalia | 1 Pendanaan
] Seksi Kas
Account dan Teller
— Officer
Seksi — Pendanaan
Tabungan, Security
Supervisior Deposito
| Penanganan dan Rahn :
Pembiayaan : Office
Bermasalah Seksi Boy
— Akuntansi
dan Sunries
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Tim Seksi Driver
L Penanganan | —L  Admin
Pembiayaan Pembiayaan
Bermasalah
__| Seksi Admin Seksi Customer Service
Legal

Gambar4.1 Struktur Organisasi

d. Produk-produk Bank Pembiayaan Rakyat Syariah ( BPRS

Safir)

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Safir (BPRS Safir)
melayani berbagai aktivitas usaha makro dan kecil, baik dalam
pembiayaan maupun simpan pinjam. Untuk selalu memberikan
kemudahan, kecepatan dan kenyamanan layanan. Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah Safir terdiri dari beberapa produk
yang telah disesuaikan dengan kebutuhan, sebagai berikut:

1. Pembiayaan atau penyaluran dana

Dalam menyalurkan dana pada nasabah, secara garis besar
produk pembiayaan syariah terbagi kedalam tiga katagori yang
dibedakan berdasarkan tujuan penggunaannya vyaitu :

a. Transaksi pembiayaan yang ditujukan untuk memiliki barang
dilakukan dengan prinsip jual beli yang ada di BPRS Safir
Bengkulu berupa pembiayaan murabahah, yakni:

Murabahah bi Tsaman Ajil atau lebih dikenal sebagai

murabahah. Murabahah berasal dari kata ribhu (keuntungan)
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adalah transaksi jual beli dimana bank menyebut jumlah
keuntungannya. Bank bertindak sebagai penjual , sementara
nasabah sebagai pembeli. Harga jual adalah harga beli dari
pemasok ditambah keuntungan. Kedua pihak harus
menyepakati harga jual dan jangka waktu pembayaran. Harga
jual dicantumkan dalam akad jual beli dan jika telah disepakati
tidak dapat berubah selama berlakunya akad.

Dalam perbankan, murabahah lazimnya dilkukan dengan
cara pembayaran cicilan (bi tsaman ajil). Dalam transaksi ini
barang diserahkan segera setelah akad sedangkan pembayaran
dilakukan secara tangguh.

. Transaksi pembiayaan yang ditujukan untuk mendapatkan jasa
dilakukan dengan prinsip sewa yang ada diterapkan di BPRS
Safir Bengkulu yakni prinsip ijarah:

Transaksi ljarah dilandasi adanya perpindahan manfaat.
Jadi pada dasarnya prinsip ijarah sama saja dengan prinsip jual
beli, namun perbedaannya terletak pada objek transaksinya.
Bila pada jual beli objek transaksinya adalah barang, maka
pada ijarah objek transaksinya adalah jasa.

Pada masa akhir sewa, bank dapat saja menjual barang
yang disewakannya kepada nasabag. Karena itu dalam

perbankan syariah dikenal ijarah mutahhiyah bittamlik (sewa
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yang diikuti dengan kepindahannya kepemilikan). Harga sewa
dan harga jual disepakati oleh awal perjanjian.®

c. Transaksi pembiayaan untuk usaha kerjasama yang ditujukan
guna mendapatkan sekaligus barang dan jasa dengan prinsip
bagi hasil yang terjadi di BPRS Safir Bengkulu yakni
pembiayaan Musyarakah.

Bentuk umum dari usaha bagi hasil adalah musyarakah
(syirkah atau syarikah atau serikat atau kongsi). Transaksi
musyarakah dilandasi adanya keinginan para pihak yang
bekerjasama untuk meningkatkan nilai aset yang mereka miliki
secara bersama-sama. Termasuk dalam golongan musyarakah
adalah semua bentuk usaha yang melibatkan dua pihak atau
lebih dimana mereka secara bersama-sama memadukan seluruh
sumber daya baik yang berwujud maupun tidak berwujud.

Secara spesifik bentuk kontibusi dari pihak yang
bekerjasama dapat berupa dana, barang perdagangan (trading
asset), kewiraswastaan (enterpreneurship), kepandaian (skill),
kepemilikan (property), peralatan (equipment), atau intangible
asset (seperti hak paten atau goodwill), kepercayaan/reputasi
(credit worthiness) dan barang-barang lainnya yang dapat

dinilai dengan uang. Dengan merangkum seluruh kombinasi

*® Profil PT BPRS Safir Bengkulu
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dari bentuk kontribusi masing-masing pihak dengan ataupun
tanpa batasan waktu menjadikan produk ini sangat fleksibel.
Ketentuan umum:
Semua modal disatukan untyk dijadikan modal proyek
musyarakah dan dikelolah bersama-sama. Setiap pemilik
modal berhak turut serta dalam menentukan kebijakan usaha
yang dijalankan oleh pelaksanaan proyek musyarakah tidak
boleh melakukan tindakan seperti:

1. Menggabungkan dana proyek dengan harta pribadi.

2. Menjalankan proyek musyarakah dengan pihak lain tanpa izin
pemilik modal lainnya.

3. Memberi pinjaman kepada pihak lain.
Setiap pemilik modal dapat mengalihkan penyertaan atau
digantikan oleh pihak lain. Setiap pemilik modal dianggap
mengakhiri kerjasama apabila:
a. Menarik diri dari perserikatan
b. Meninggal dunia,

c. Menjadi tidak cakap hukum

Biaya yang timbul dalam pelaksanaan proyek dan jangka waktu
proyek harus diketahui bersama. Keuntungan dibagi seseuai
kesepakatan sedangkan kerugian dibagi sesuai porsi kontribusi

modal. Proyek yang akan dijalankan harus disebutkan dalam akad.
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Setelah proyek selesai nasabah mengembalikan dana tersebut

bersama bai hasil yang telah disepakati untuk bank.

d. Rahndan Qordh

Tujuan akad rahn adalah untuk memberikan jaminan

pembayaran kembali kepada bank dalam memberikan pembiayaan.

Barang yang digadaikan wajib memenuhi kriteria:>

1. Milik nasabah sendiri.

2. Jelas ukuran, sifat, dan nilainnya ditentukan berdasarkan nilai
rill pasar.

3. Dapat dikuasai namun tidak boleh dimanfaatkan oleh bank.
Atas izin bank, nasabah dapat menggunakan barang tertentu
yang digadaikan dengan tidak mengurangi nilai dan merusak
barang yang digadaikan. Apabila barang yang digadaikan rusak
atau cacat, maka nasabah harus bertanggung jawab.

Apabila nasabah wanprestasi, bank dapat melakukan
penjualan barang yang diggadaikan atas perintah hakim.
Nasabah mempunyai hak untuk menjual barang tersebut
dengan seizin bank. Apabila hasil penjualan melebihi
kewajibannya, maka kelebihan tersebut menjadi milik nasabah.
Dalam hasil penjualan tersebut lebih kecil dari kewjibannya,

nasabah menutupi kekurangannya.

>! Profil PT BPRS Safir Bengkulu
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Qardh adalah pinjaman uang. Aplikasi gardh dalam PT
BPRS Safir Bengkulu biasanya dalam dua hal, yaitu:

1. Sebagai peminjam kepada pengusaha Kkecil, dimana
menurut perhitungan bank akan memberatkan pengusaha
bila diberikan pembiayaan dengan skema jual beli, ijarah,
atau bagi hasil.

2. Sebagai peminjam kepada pengurus bank, dimana bank
menyediakan fasilitas ini untuk memastikan terpenuhinya
kebutuhan pengurus bank. Pengurus bank kana
mengembalikannya secara cicilan melalui pemotongan
gajinya.

Pada katagori pertama dan kedua, tingkat keuntungan bank
ditentukan didepan dan menjadi bagian harga atas barang atau
jasa yang dijual. Produk yang termasuk kedalam kelompok ini
adalah produk yang menggunakan prinsip jual beli seperti
murabahah, salam dan istishna serta produk yang
menggunakan prinsip sewa Yyaitu ijarah. Sedangkan pada
katagori ketiga, tingkat keuntungan bank ditentukan dari
besarnya keuntungan usaha sesuai dengn prinsip bagi hasil.
Pada produk bagi hasil keuntungan ditentukan oleh nisbah bagi
hasil yang disepakati dimuka. Produk perbankan yang termasuk
dalam kelompok ini adalah musyarakah dan mudharabah.

2. Produk penghimpun dana
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Penghimpunan dana di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
Safir dapat berbentuk tabungan dan deposito. Prinsip
operasional syariah yang diterapakan dlam penghimpunan dana
masyarakat adalah prinsip Wadiah dan mudharabah.

a. Prinsip Wadiah

Prinsip Wadiah yang diterapkan adalah Wadiah amanah,
pada prinsipnya harta dititipkan tidak boleh dimanfaatkan oleh
yang dititipi. Tatapi jika dana tersebut digunakan, maka
keuntungan dn kerugian dari penyaluran dana menjadi hak
milik atau ditanggung bank, sedang pemilik dana tidak
dijanjiakn imbalan dan tidak menanggung kerugian. Bank
dimungkinkan memberikan bonus kepada pemilik dana sebagai
suatu insensif untuk menarik dana masyarakat namun tidak
boleh diperjanjikan dimuka. Bank harus membuat akad
pembukaan rekening yang isinya mencakup izin penyaluran
dana yang disimpan dan persyaratan lain yang disimpan dan
persyaratan lain yang disepakati selama tidak bertentangan
dengan prinsip syariah.

Tabungan Wadiah PT BPRS Safir Bengkulu terdiri dari:*
1. Tanbunagn Wadiah Umum.
2. Tabungan Wadiah Pelajar.

3. Tabungan Wadiah Haji dan Qurban.

> Profil PT BPRS Safir Bengkulu
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4. Tabungan Wadiah Pasar.
5. Tabungan Wadiah Toko/Warung.
1. Tabungan Wadiah Bank Syariah Safir Tabungan Wadiah
Umum.

Tabungan ini menujuk sasaran pada masyarakat umum,
dalam komponen tabungan ini terdiri dari tabungan umum,
tabungan bagi hasil deposan serta tabungan dalam pendebatan
angsuran pembiayaan.*

2. Tabungan Wadiah Bank Syariah Safir Tabungan Wadi’ah
Pelajar.

Tabungan ini dikemas dengan melakukan Kkerjasama
terpadu kepada sekolah-sekolah dengan dasar sebagai media
edukasi kepadaanak-anak tentang menabung sejak dini. Sistem
yang diguankan adalah sistem jempu bola, dimana tabunagn
akan dijemput dan kembali diantar secra berkala dan
berkontinu sesuai kesepakatan dengan pihak sekolah.

3. Tabungan Wadiah Bank Syariah Safir Tabungan Wadiah Haji
dan Qurban.

Diperuntukan sebagai sarana penyimpanan dan tidak

menyediakan pemberangkatan haji. Sedamgakn tabungan

> Profil PT BPRS Safir Bengkulu
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qurban memiliki sasaran kelompok-kelompok qurban pada
beberapa jaah masjid.>
4. Tabungan Wadiah Bank Syariah Safir Tabungan Wadiah Pasar.

Tabungan ini merupakan bentuk kepedulian atas kurangnya
manfaat atas akses bank pada masyarakat terutama pedagang
pasar. Hadirnya Safir dalam produk tabungan pasar ini
memberi peluang yang luas kepada para pedagang dipasar yang
selama ini enggan menabung dengan langsung datang ke bank.

5. Tabungan Wadiah Bank Syariah Safir Tabungan Wadiah
Toko/Warung.

Dengan banyaknya warung yang tersebar memberikan
peluang atas potensi yang besar dalam penghimpunana dana
murah. Kegiatan ini dilakukan dengan penjemputan secara
rutin secara berkala sesuai dengan kesepakatan.

Nilai Tabungan Wadiah Safir:

1. Sebagai media edukasi kepada masyarakat atas manfaat
menabung.

2. Melatih menabung sejak dini melalui tabungan pelajar

3. Melayani dengan sepenuh hati dengan bersentuhan

langsung kepada masyarakat.

>* Profil PT BPRS Safir Bengkulu
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4. Membantu memberi kesempatan kepada masyarakat untuk
mendapat manfaat menabung melalui antar jemput
tabungan sebagai media promosi yang efektif.

b. Prinsip Mudharabah
Dalam mengaplikasikan prinsip mudharabah, penyimpan

atau deposan bertindak sebagai shahibul maal ( pemilik modal )
dan bank sebagai mudharib ( pengelola ). Dana tersebut digunakan
bank untuk melakukan pembiayaan mudharabah atau ijarah
seperti yang telah dijelaskan terdahulu. Hasil usaha ini akan dibagi
hasilkan berdasarkan nisbah yang disepakati. Dalam hal bank
menggunakannya untuk melakukan pembiayaan mudharabah,
maka bank bertanggung jawab penuh atas kerugian yang terjadi.
Rukun mudharabah terpenuhi sempurna (ada mudharib, ada
pemilik dana, ada usaha yang akan dibagi hasilakn, ada nisbah, ada
ijab kabul). Prinsip mudharabah ini di aplikasikan pada deposito
berjangka.

Depositu mudharabah hanya dapat dicairkan sesuai dengan
jangka waktu yang telah disepakati. Deposito yang diperpanjang,
setelah jatuh tempo akan diperlakukan sama seperti deposito baru,
tetapi bila pada akad sudah dicantumkan perpanjangan otomatis
maka tidak perlu dibuat akad baru. Ketentuan-ketentuan yang lain
yang berkaitan dengan tabungan dan deposito tetapberlaku

sepanjang tidak bertentangan dengan prinsip syariah.
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B. Hasil Penelitian
1. Pengujian Kualitas Data
a. Uji Validitas
Uji validitas disini dilakukan dengan cara mengorelasikan skor
pada item dengan skor total itemnya. Adapun metode yang digunakan
pada uji validitas ini menggunakan Pearson Corelation, dimana
dikatakan valid jika nilai signifikan < 0,05.Berikut penyajian r-tabel

pada penelitian ini:

Tabel 4.3
Hasil Uji Validitas Variabel Penelitian

) ltem )
Variabel Pertanyaan Sig a(0,05) | Keterangan
X11 0,000 0.05 Valid
Kualitas X1.2 0,000 0,05 Valid
Produk X1.3 0.000 0.05 Valid
X1.4 0,000 0,05 Valid
X2.1 0,000 0.05 Valid
Kualitas X2.2 0,000 0,05 Valid
Pelayanan X2.3 0,000 0,05 Valid
X2.4 0,000 0.05 Valid
X3.1 0,000 0,05 Valid
Fasilitas
X3.2 0,000 0,05 Valid
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X3.3 0,000 0,05 Valid
X3.4 0,000 0,05 Valid
Y1 0,000 0,05 Valid
Kepuasan Y2 0,000 0,05 Valid
Nasabah Y3 0,000 0,05 Valid
Y4 0,000 0,05 Valid

Sumber: Lampiran 3

Berdasarkan tabel 4.6 di atas, dapat diketahui bahwa nilai
siguntuk keempat variabel penelitian yang diuji bernilai kurang dari a
(0,05). Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa keseluruhan butir
pertanyaan dari setiap variabel yang digunakan dalam penelitian ini
dinyatakan valid. Dan dapat mengukur skor pada item Kkualitas
produk, kualitas pelayanan, fasilitas dan kepuasan nasabah valid
karena nilai sig < 0,05.
. Uji Reliabilitas
Realiabilitas pada dasarnya adalah sejauh mana hasil suatu
pengukuran dapat dipercaya. Uji reliabilitas ini menggunakan rumus
alpha cronbach. Dimana dikatakan reliabel jika Alpa Cronbach>
0,50. Berikut hasil uji cronbach alpha pada penelitian ini:

Tabel 4.4
Hasil Uji Reliabilitas VVariabel Penelitian

Variabel Cronbach Alpha | a(0,50) | Keterangan
Kualitas Produk 0,533 0,50 Reliabel
Kualitas Pelayanan 0,761 0,50 Reliabel
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Fasilitas 0,572 0,50 Reliabel

Kepuasan Nasabah 0,578 0,50 Reliabel

Sumber : Lampiran 3

Berdasarkan tabel 4.7 di atas, dapat diketahui bahwa nilai
Cronbach alpha untuk keempat variabel penelitian yang diteliti
memiliki nilai koefisien cronbach alpha yang lebih besar dari 0,50.
Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa alat ukur atau instrumen
yang digunakan dalam penelitian ini dapat mengukur kualitas produk,
kualitas pelayanan, fasilitas dan kepuasan nasabah dapat dinyatakan

reliabel.

2. Uji Asumsi Dasar
a. Uji Normalitas Data

Uji normalitas data dilakukan untuk yang telah dikumpulkan
berdistribusi normal dari populasi normal. Untuk menguji Skewness
dengan kriteria kenormalan jika hasil tidak melebihi angka -2 atau 2,
maka bisa dikatakan data berdistribusi normal. Berikut ini disajikan

hasil uji normalitas data dari penelitian yang telah dilakukan:

Tabel 4.5

Hasil Uji Normalitas Data

Variabel Hasil Skewness Keterangan

Kualitas Produk -0,120 Normal
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Kualitas Pelayanan -0,279 Normal

Fasilitas -0,279 Normal

Kepuasan Nasabah -0,015 Normal

Sumber: Lampiran 4

Berdasarkan hasil output tabel 4.8 di atas menunjukan bahwa
nilai Skewnesskualitas produk (X1) -0,120 , kualitas pelayanan, (X2) -
0,279, fasilitas (X3) -0,279 dan kepuasan nasabah (Y) -0,015 hasil
tidak melebihi angka -2 atau 2, maka dari uji normal dapat
disimpulkan bahwa data yang diuji berdistribusi secara normal dan

layak untuk digunakan.

. Uji Homogenitas
Uji homogenitas data ini dilakukan untuk menentukan apakah
varian dari sampel itu sama atau tidak. Untuk menguji sampel sama
atau tidak menggunakan homogeneity of variance. Untuk menentukan
homogenitas digunakan pet  an sebagai berikut:
a. Signifikan uji = 0,05
b. Jika sig >a, maka variansi setiap sampel sama (homogen)
c. Jika sig <a, maka varians setiap sampel tidak sama (tidak
homogen). Berikut ini disajikan hasil uji homogenitas data dari
penelitian yang telah dilakukan:

Tabel 4.6
Hasil Uji Homogenitas Data
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Test of Homogeneity of Variances

Levene Statistic dfl df2 Sig.
Kualitas_Produk .082 1 86 775
Kualitas_Pelayanan .007 1 86 .932
Fasilitas 1.018 1 86 .316
Kepuasan .205 1 86 .652

Sumber : Data Primer yang diolah, 2018

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa data pada penelitian
ini memiliki varians yang sama atau tidak jauh berbeda keragamannya.
Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi uji yang lebih besar dari o
(0,05), yaitu kualitas produk sebesar 0,775, kualitas pelayanan 0,932 ,

fasilitas 0,316 dan kepuasan nasabah 0,652.
c. Uji Linieritas

Uji ini bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel
mempunyai hubungan yang linear atau tidak. Pengujian linearitas ini
dengan menggunakan Test for Linearity, dengan kriteria jika nilai p value

sig > 0,05 maka hubungan dua variabel dikatakan linear. Berikut ini

disajikan hasil uji linearitas data dari penelitian yang telah dilakukan:

Tabel 4.7
Hasil Uji Linearitas Data
Keterangan Sig. | a=0,05 Keterangan
Kualitas Produk 0,071 0,05 Linear
Kualitas Pelayanan 0,136 0,05 Linear
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Fasilitas 0,093

0,05

Linear

Sumber: Lampiran 5

Berdasarkan hasil tabel di atas, menunjukan bahwa hubungan

antara kedua variabel yang diteliti memiliki nilai probabilitas signifikan

(sig) yang lebih besar dari 0,05. Ini berarti bahwa hubungan seluruh

variabel independen dan dependen bersifat linear.

3. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Multikolinearitas

Pengujian yang dilakukan pada uji

multikolinearitas ini

menggunakan nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF).

Suatu data dikatakan bebas dari multikolinearitas apabila nilai

Tolerance tidak kurang dari 0,1 dan nilai Variance Inflation Faktor

(VIF) tidak lebih dari 10. Berikut ini disajikan hasil dari uji

multikolinearitas.

Tabel 4.8

Hasil Uji Multikolinearitas
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Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Kualitas_Produk 671 1.490
Kualitas_Pelayanan .545 1.834




Fasilitas | .600| 1.666

Sumber: Data Primer yang diolah, 2018

Berdasarkan hasil uji Multikolinearitas di atas menunjukan
bahwa tidak terjadi multikolinearitas terhadap kedua variabel bebas. Hal
ini dapat dilihat dari hasil nilai Tolerance yang lebih dari 0,1 dan nilai
Variance Inflation Factor (VIF) yang kurang dari 10.

4. Uji Hipotesis

Berikut disajikan hasil dari analisis regresi linear sederhana dan

uji parsial (uji t):
a. Model Regresi Linear Berganda

Pada penelitian ini, uji statistik yang digunakan untuk menguiji
hipotesis penelitian adalah dengan menggunakan model regresi linear
berganda. Hal ini dikarenakan pada penelitian ini peneliti ingin meneliti
pengaruh dari dua variabel bebas terhadap satu variabel terikat. Berikut

disajikan hasil dari analisis regresi linear berganda:

Tabel 4.9
Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 737 .253 2.914 .005
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Kualitas_Produk .154 .085 .140 1.822 .072

Kualitas_Pelayana
.617 .072 733 8.574 .000
n

Fasilitas -.004 .076 -.004 -.053 .958

a. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber : Data Primer yang diolah, 2018

Berdasarkan tabel hasil uji regresi linear berganda di atas,
maka dapat dibuat suatu persamaan regresi linear seperti berikut ini:

Y =0.737 + 0.154X; + 0.617X; +-0.004X3+ei

Dari persamaan regresi linear di atas, dapat dijelaskan
sebagai berikut:

1) konstanta atau Bodari persamaan regresi linear adalah sebesar 0,737
yang berarti tanpa adanya kualitas produk (Xi), kualitas pelayanan
(X2), fasilitas (Xs),maka kepuasan nasabah (Y)masih akan
meningkat sebesar 0,737. Hal ini dikarenakan masih adanya faktor
lain diluar faktor kualitas produk, kualitas pelayanan dan fasilitas
yang mempengaruhi kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar
PT.BPRS Safir Kota Bengkulu.

2) Nilai koefisien regresi variabel kualitas produk (X;) adalah sebesar
0,154 yang berarti jika kualitas produk tabungan wadiah pasar
meningkat maka akan menyebabkan kenaikan terhadap kepuasan

nasabah0,154, dan variabel lain dianggap tetap.
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3) Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X;) adalah
sebesar 0,617 yang berarti jika ada peningkatan kualitas pelayanan
maka akan menyebabkan kenaikan terhadap kepuasan
nasabahsebesar 0,617, dan variabel lain dianggap tetap.

4) Nilai koefisien regresi variabel fasilitas (X3) adalah sebesar -0,004
yang berarti jika ada peningkatan kualitas pelayanan maka akan
menyebabkan penurunan terhadap kepuasan nasabah sebesar -
0,004, dan variabel lain dianggap tetap.

b. Uji Simultan (Uji F)

Uji F ini digunakan untuk mengetahui apakah kualitas produk
(Xy) kualitas pelayanan (X;) dan fasilitas (X3) secara bersamaan atau
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y).
Keputusan dari uji F ini bisa didapatkan dengan membandingkan
antara nilai sig dengan taraf signifikansi (o) sebesar 5% atau 0,05.
Jika nilaisig kurang dari 0,05, maka kualitas produk, kualitas
pelayanan dan fasilitas secara simultan memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Berikut disajikan hasil dari

penelitian untuk uji F:

Tabel 4.10
Hasil Uji F

ANOVAP

Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.
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C.

1 Regression 25.580 3 8.527 55.587| .000%
Residual 12.885 84 .153

Total 38.465 87

a. Predictors: (Constant), Fasilitas, Kualitas_Produk,Kualitas_Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: Data Primer yang diolah, 2018

Berdasarkan hasil uji F di atas, maka dapat dilihat bahwa
nilai p-value (sig) adalah sebesar 0.000 yang berarti kurang dari o
(0,05), maka dapat disimpulkan bahwa kualitas produk (X;) kualitas
pelayanan (X;) dan fasilitas (X3) secara bersama-sama atau simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Uji Parsial (Uji t)

Uji statisti t menunjukan seberapa jauh pengaruh kualitas
produk, kualitas pelayanan, fasilitas dan kepuasan nasabah tabungan
wadiah pasar pada PT.BPRS SAFIR. lJika hasil perhitungan
menunjukan bahwa nilai signifikan (sig) < alpha 0,05 maka Ha
diterima dan Ho ditolak. Sedangkan jika nilai signifikan (sig) >«
(0,05) maka Ha ditolak dan Ho diterima.Berikut disajikan hasil dari
penelitian untuk uji t.

Tabel 4.11
Hasil Ujit

Model Coefficients Coefficients t Sig.

Unstandardized Standardized
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B Std. Error Beta
1 (Constant) 737 .253 2914 .005
Kualitas_Produk 154 .085 .140 1.822 .072
Kualitas_Pelayanan .617 .072 .733 8.574 .000
Fasilitas -.004 .076 -.004 -.053 .958

a. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: Data Primer yang diolah, 2018

Berdasarkan hasil uji t di atas, maka dapat dilihat pada penjelasan

berikut:

1. Nilai(sig) untuk variabelkualitas produk(X;) sebesar 0,072

yang berarti lebih besar dari a (0,05), maka dapat
disimpulkan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah..

Nilai(sig) dari variabel kualitas pelayanan (X;) sebesar
0,000 yang berarti kurang dari o (0,05), maka dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah .

Nilai(sig) dari variabel fasilitas (X3)sebesar 0,958 yang
berarti lebih besar dari o (0,05), maka dapat disimpulkan
bahwa fasilitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan

nasabah.

5. Koefisien Determinasi
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Koefisien determinasi

merupakan angka yang menyatakan

besarnya sumbangan yang diberikan oleh sebuah atau lebih variabel

bebas terhadap naik turunnya variabel terikat. Hasil dari pengujian

koefesien determinasi ini dapat dilihat pada bagian Adjusted R Square

tabel model Summary. Berikut disajikan hasil

determinasi pada penelitian ini

Model Summary®

Tabel 4.12
Hasil Uji Koefisien Determinasi

dari koefisien

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .815% .665 .653 .39166 1.857

a. Predictors: (Constant), Fasilitas, Kualitas_Produk, Kualitas_Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: Data Primer yang diolah, 2018

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa nilai dari

Adjusted R Square adalah 0,665. Hal ini menyatakan bahwa

variabel bebas yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan dan

fasilitas mempengaruhi

kepuasan

nasabah

sebesar 0,665.

Sedangkan sisanya sebesar 0,335 dipengaruhi oleh variabel-

variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini seperti

harga,lokasi,promosi dan suasana.

C. Pembahasan
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1. Kualitas produk, kualitas pelayanan dan fasilitas secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar.
Hasil dari perhitungan regresi linear berganda menunjukan bahwa
kualitas produk, kualitas pelayanan dan fasilitas secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar.
Hal ini dibuktikan dengan nilai sig yang kurang dari a (0,05) yaitu sebesar
0,000 sehingga dapat disimpulkan H, ditolak dan H, diterima. Artinya
semakin baik kualitas produk,kualitas pelayanan dan fasilitas maka
semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar, alasan
nasabah menggunakan produk tabungan wadiah pasar karena Kkualitas
produk yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhan, kualitas pelayanan yang
diberikan mempermudah nasabah untuk menabung  tanpa harus
meninggalkan lapak dagangan, dan fasilitas yang menunjang untuk
mempermudah transaksi . Oleh karena itu kualitas produk, kualitas
pelayanan dan fasilitas bepengaruh positif terhadap kepuasan nasabah
tabungan wadiah pasar.Hasil penelitian ini sependapat dengan hasil
penelitian Setyowati Endang dan Purwogati Endah, yang menyatakan
bahwa faktor kepuasan dapat diciptakan melalui kualitas produk,kualitas

pelayanan dan fasilitas.
2. Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah

tabungan wadiah pasar.
Hasil dari perhitungan regresi linear beganda menunjukan bahwa

kualitas produk tidak ada pengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini
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dibuktikan dengan nilai sig yang lebih besar dari o (0,05) yaitu 0,072. Ini
menunjukkan bahwa kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar tidak di
pengaruhi oleh faktor kualitas produk Artinya kualitas produk tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar
karena produk tabungan wadiah pasar yang dirasakan nasabah hanya
sebatas tempat menabung dari hasil pendapatan pedagang.

Kualitas produk dalam islam juga sangat diperhatikan karena
merupakan bagian dari perusahaan memproduksi barang selain
mendatangkan manfaat bagi konsumen juga memberikan keberkahan, oleh
karena itu produk yang dihasilkan harus diusahakan agar tetap memiliki
mutu dan kualitas yang baik. Berdasarkan pengujian yang dilakukan oleh
peneliti salah satu faktor ini ternyata tidak memberikan pengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
hipotesis penelitian yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap kepusan nasabah tabungan wadiah pasar di tolak.

. Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
tabungan wadiah pasar.

Hasil dari perhitungan regresi linear menunjukan bahwa kualitas
produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan
dengan nilai sig yang lebih besar dari a (0,05) yaitu 0,000. Ini
menunjukkan bahwa kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar di
pengaruhi oleh faktor kualitas pelayanan. Artinya kualitas pelayanan

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar
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karena di PT.BPRS Safir lebih mengedepankan pelayanan yang
mempermudah nasabah untuk menabung dan melakukan penarikan uang,
sehingga nasabah tidak perlu meninggalkan lapak dagangannya, karena
akan dijemput oleh tim funding.

Islam mengajarkan kepada kita jika ingin memberikan hasil usaha
yang baik berupa barang atau jasa, maka harus dengan hasil yang
berkualitas dan pelayanan baik pula.

Berdasarkan pengujian yang dilakukan oleh peneliti kualitas
pelayanan merupakan salah satu faktor yang berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis
penelitian yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepusan nasabah tabungan wadiah pasar di terima.

. Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan
wadiah pasar.

Hasil dari perhitungan regresi linear berganda menunjukan
bahwafasilitas tidak ada pengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini
dibuktikan dengan nilai sig yang lebih besar dari o (0,05) yaitu 0,958. Ini
menunjukkan bahwa kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar tidak di

pengaruhi oleh faktor fasilitas.

Dalam konsep islam pelayanan yang berkenaan dengan tampilan
fisik hendaknya tidak menunjukkan kemewahan. Fasilitas yang membuat
konsumen merasa nyaman memang penting. Namun bukanlah fasilitas

yang menonjolkan kemewahan., Berdasarkan pengujian yang dilakukan
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oleh peneliti salah satu faktor ini ternyata tidak memberikan pengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
hipotesis penelitian yang menyatakan bahwa fasilitas berpengaruh

signifikan terhadap kepusan nasabah tabungan wadiah pasar di tolak.

Besaran pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan fasilitas
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar

Dalam uji koefisien determinasi diperoleh nilai sebesar. Ini
menunjukan bahwa variabel bebas berupa kualitas produk, kualitas
pelayanan dan fasilita terhadap kepuasan nasabah tabungan wadiah
pasarsebesar 0,665 atau 66,5% dan sisanya sebesar 33,5% dipengaruhi
oleh variabel-variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini

seperti harga, promosi, lokasi dan suasana.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil dari penelitian yang dilakukan mengenai pengaruh

Kualitas produk,kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan nasabah

tabungan wadiah pasar pada PT.BPRS SAFIR Kota Bengkulu, maka dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1. Kualitas produk, kualitas pelayanan dan fasilitas simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasannasabahtabunganwadiahpasar pada o (5%)
atau pada tingkat kepercayaan 95%. Ini berarti 95% dari 88 data
menunjukkan bahwa Kualitas produk, kualitas pelayanan dan fasilitas
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar.
Hal tersebut dibuktikan melalui uji F (simultan) yang nilai sig kurang dari
a (0,05) yaitu sebesar 0,000 sehingga H, ditolak dan H, diterima.Artinya
semakin baik kualitas produk, kualitas pelayanan dan fasilitas maka
semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar, alas an
nasabah menggunakan produk tabungan wadiah pasar karena kualitas
produk yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhan, kualitas pelayanan yang
diberikan mempermudah nasabah untuk menabung tanpaharus
meninggalkan lapak dagangan, danfasilitas yang menunjang untuk

mempermudah transaksi . Oleh karena itu kualitas produk, kualitas

82



pelayanan dan fasilitas bepengaruh positif terhadap kepuasan nasabah
tabungan wadiah pasar.

Kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
tabungan wadiah pasar pada o (5%) atau pada tingkat kepercayaan 95%.
Ini berarti 95% dari 88 data menunjukkan bahwa kualitas produk tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut
dibuktikan melalui uji t (parsial) yang nilai sig lebih besar dari a (0,05)
yaitu sebesar 0,072sehingga H, diterima dan H, ditolak Artinya kualitas
produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan
wadiah pasar karena produk tabungan wadiah pasar yang dirasakan
nasabah hanya sebatas tempat menabung dari hasil pendapatan pedagang,
dan indikator yang paling dominan terhadap variabel X1 adalah indikator
yang ke empat dengan nilai 351.

Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
tabungan wadiah pasarpada a (5%) atau pada tingkat kepercayaan 95%.
Ini berarti 95% dari 88 data menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut
dibuktikan melalui uji t (parsial) yang nilai sig lebih kecil dari a (0,05)
yaitu sebesar 0,000 sehingga H, ditolakdan Haditerima. . Artinya kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan
wadiah pasar karena di PT.BPRS Safir lebih mengedepankan pelayanan
yang mempermudah nasabah untuk menabung dan melakukan penarikan

uang, sehingga nasabah tidak perlu meninggalkan lapak dagangannya,
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karena akan dijemput oleh timfunding setiap harinya, dan indikator yang
paling dominan terhadap variabel X2 adalah indikator yang ke dua dengan
nilai 304.

4. Fasilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
tabungan wadiah pasar pada a (5%) atau pada tingkat kepercayaan 95%.
Ini berarti 95% dari 88 data menunjukkan bahwa fasilitas tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut
dibuktikan melalui uji t (parsial) yang nilai sig lebih besar dari o (0,05)
yaitu sebesar 0,958sehingga H, diterima dan Hditolak, dan indikator yang
paling dominan terhadap variabel X3 adalah indikator yang ke dua dengan
nilai 300.

5. Kualitas produk, kualita spelayanan dan fasilitas berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah 0,665, yang berarti pengaruh Kualitas produk, kualitas
pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan nasabah sebesar 66,5%
sedangkan 33,5% dipengaruhi oleh faktor lain diluar penelitian ini yang
tidak diteliti sepertiharga,promosi, lokasi,suasana.

Saran

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari penelitian ini, maka saran-
saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini antara lain:

1. Kualitas produk secara signifikan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah tabungan wadiah pasar, maka dari itu pihak PT.BPRS Safir perlu

melakukan pengembangan produk dan inovasi- inovasi baru.
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2. Kualitas pelayanan secara signifikan berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah tabungan wadiah pasar, maka dari itu pihak PT.BPRS
Safir perlu mempertahankan dan meningkatkan pelayanan terhadap
nasabah. Sehingga tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang
diberikan pihak bank semakin meningkat.

3. Fasilitas secara signifikan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
tabungan wadiah pasar, maka dari itu pihak PT.BPRS Safir perlu
melakukan pengadaan fasilitas yang lebih lengkap untuk menunjang

pelayanan.
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