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ABSTRAK

Beberapa tahun belakangan ini perbankan syariah
semakin memiliki prospek dan masa depan yang sangat bagus.
Mayoritas penduduk indonesia yang beragama islam merupakan
salah satu peluang besar bagi perbankan syariah. Namun,
peluang dan prospek yang sangat bagus ini tidak sedikit kaum
milenial yang masih belum sadar untuk menabung di bank
syariah karena faktor fasilitas pelayanan yang masih kurang.
Hal inilah yang mendorong peneliti untuk meneliti seberapa
besar pengaruh kualitas layanan dan keragaman produk di BTN
Syariah KCS Semarang dengan judul : “Pengaruh Kualitas
Layanan dan Keragaman Produk Terhadap Kepuasan Nasabah
(studi kasus BTN Syariah KCS Semarang)”.

Dalam penelitian ini penulis menggunakan penelitian
kuantitatif, oleh karena itu nantinya data yang diperoleh berupa
angka. Dari angka yang diperoleh akan dianalisis lebih lanjut
dalam analisis data. Penelitian ini terdiri atas dua variabel X
yaitu kualitas layanan dan keragaman produk, serta variabel Y
yaitu kepuasan nasabah. Metode pengumpulan data dilakukan
dengan kuisioner. Sedangkan teknik analisis data yang
digunakan adalah regresi sederhana dan parsial dengan
menggunakan spss.Sampel dalam penelitian ini adalah 94 dari
populasi yaitu 1489 nasabah BTN Syariah KCS Semarang.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel
kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal
ini dibuktikan dengan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000
(lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05). Sedangkan untuk
variabel keberagaman produk juga berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan dengan dengan nilai
signifikansi sebesar 0,017 (lebih kecil dari taraf signifikansi
0,05).

Kata kunci : kualitas layanan, keberagaman produk, kepuasan
nasabah
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Di Era Globalisasi seperti ini, bisnis perbankan
merupakan bisnis kepercayaan dimana bank harus mampu
memberikan jasa yang aman pada nasabahnya. Bagi dunia
perbankan, khususnya di Indonesia kegiatan perbankan baru
dilakukan di era tahun 1980-an."

Bank syariah lahir di Indonesia sejak tahun 1992.
Bank syariah pertama di Indonesia adalah bank Muamalat
Indonesia yang lahir sebagai hasil kerja Tim Perbankan
MUI. Akte pendirian PT Bank Muamalat Indonesia
ditandatangani pada tanggal 1 November 1991 dan pada saat
penandatanganan akte pendirian ini terkumpul komitmen
pembelian saham sebanyak 84 milyar. Pada tanggal 3
November 1991, dalam acara silaturrahim Presiden di Istana
Bogor dapat dipenuhi dengan total komitmen modal awal
sebesar Rp. 106.382.000. Dengan modal awal tersebut, pada
tanggal 1 Mei 1992 Bank Muamalat Indonesia mulai

beroperasi. Sehingga pada bulan September 1999, Bank

' Dr. Muhammad Syafii Antonio, Bank Syariah dari teori ke
praktek, Jakarta: Gema insani, 2001, hal 25



Muamalat Indonesia telah memiliki lebih 45 otlet yang
tersebar di Jakarta, Bandung, Semarang, Surabaya,
Balikpapan, dan Makasar.?

Pada awal pendirian Bank Muamalat Indonesia,
keberadaan bank syari’ah belum mendapat perhatian yang
optimal dalam tatanan industri perbankan Nasional.
Landasan hukum operasi bank syari’ah yang menggunakan
sistem syari’ah hanya dikategorikan sebagai “Bank dengan
sistem bagi hasil” tidak terdapat rincian landasan hukum
syari’ah serta jenis-jenis usaha yang diperbolehkan. Hal ini
tercermin dari UU No.7 Tahun 1992 dimana pembahasan
perbankan dengan sistem bagi hasil diuraiakan hanya
sepintas dan merupakan sisipan belaka.’

Perbankan syariah merupakan badan usaha yang
bergerak dibidang sektor jasa yang mengacu pada prinsip-
prinsip syariah. Perkembangan perbankan syariah di
Indonesia menjadi tolak ukur keberhasilan eksistensi
ekonomi Syariah. Salah satu ciri khas dari dari bank syariah
yaitu tidak menerima dan tidak membebani bunga kepada
nasabah, akan tetapi dalam operasionalnya menggunakan

sistem bagi hasil dengan akad yang telah diperjanjikan. .

2 Bank Muamalat, Annual Report, Jakarta, 1999
*Dr. Muhammad Syafii Antonio, Bank...,hal 26



3
Keberadaan bank syariah dalam sistem perbankan
Indonesia sebenarnya telah dikembangkan sejak tahun 1992
sejalan dengan UU No.7 Tahun 1992 tentang perbankan.
Namun demikian UU tersebut belum mampu memberikan
landasan yang kuat terhadap perkembangan perbankan.
Karena belum secara tegas mengatur mengenai
pengembangan lembaga keuangan tersebut, melainkan
hanya mengenai sistem bagi hasil. Oleh karena itu pada
tahun 1998 dilakukan amandemen Undang-undang tentang
perbankan syariah No.10 tahun 1998 yang berisi tentang
peningkatan peranan bank syariah untuk menampung
aspirasi dan kebutuhan masyarakat.* Arah kebijakan regulasi
ini dimaksudkan agar ada peningkatan peranan bank
nasional sesuai fungsinya dalam menghimpun dan
menyalurkan dana masyarakat dengan prioritas koperasi,
pengusaha kecil, dan menengah serta seluruh lapisan
masyarakat tanpa diskriminasi.
Upaya pengembangan kualitas pelayanan yang
diberikan bank syariah tidak cukup hanya berlandaskan
undang-undang saja tetapi juga harus berorientasi pada pasar

atau masyarakat sebagai pengguna jasa perbankan. Bank

*Septiana Dwi Exmawati, Pengaruh pelayanan dan keunggulan
produk terhadap kepuasan nasabah di bank muamalat tulungagung, Institut
Agama Islam Negeri (IAIN) Tulungagung, hal 7



syariah dalam hal layanan kepada masyarakat mengenai
jenis produk atau jasa yang ditawarkan perlu ditingkatkan.

Pertumbuhan dan perkembangan sektor industri
lembaga syariah di Indonesia yang sudah cukup pesat ini
ternyata belum diimbangi dengan ketersediaan sumber daya
manusia (SDM) yang memadahi, sehingga berdampak pada
praktik atau transaksi keuangan yang sering Kkali
mrnyimpang. hal ini disebabkan lembaga-lembaga akademik
dan pelatihan di bidang perbankan syariah ini sangat terbatas
sehingga tenaga berpengalaman dan terdidik di bidang
perbankan kurang memadahi.

Sumber daya manusia memegang peranan cukup
penting bagi keberhasilan suatu lembaga. Kualitas SDM
dalam organisasi merupakan salah satu faktor utama baik
atau buruknya suatu organisasi dalam konteks perbankan
syariah. Dalam wadah organisasi perbankan syariah harus
menempuh berbagai cara untuk mendapatkan SDM yang
memiliki kualitas tinggi, kinerja yang produktif, ketrampilan
dan kreativitas, profesionalisme serta mampu menguasai dan
mengembangkan teknologi. Upaya untuk menciptakan SDM
yang baik bukanlah suatu yang mudah, untuk itu penerapan

kualitas pelayanan di bank syariah juga sangat mendukung.
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Pelayanan yang baik sangat penting dilakukan oleh
pegawai, karena pelayanan merupakan perilaku pegawai
bank dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan
demi tercapainya kepuasan nasabah. Dalam memenuhi
kebutuhan dan keinginan nasabah pegawai harus menguasai
ketrampilan dan keahlian sesuai dengan bidang yang
dikerjakan, oleh karena itu salah satu faktor yang
mempengaruhi kepuasan nasabah adalah pegawai yang
berpengalaman. pengalaman kerja merupakan langkah untuk
melaksanakan pekerjaan sesuai dengan kemampuannya dan
dalam penempatan sebagai upaya menciptakan kepuasan
nasabah bagi suatu perusahaan.

Faktor kemampuan seseorang tidak cukup hanya
dilihat dari segi pendidikan dan pelatihan saja, namun bisa
juga dilihat dari segi pengalaman kerja sesorang selama
bekerja pada suatu perusahaan atau organisasi tertentu.
Pengalaman dalam pekerjaan dengan sendirinya dapat
meningkatkan kemampuan kerja karena semakin banyak
variasi pekerjaan dan objeknya semakin intnsif pengalam
pekerjaan yang diperoleh oleh orang yang bersangkutan,

karena semakin banyak kemampuan kinerja semakin bagus



kualitas layanan yang diberikan seorang pegawai dan
tentunya kepuasan nasabah juga semakin meningkat.”

Standar layanan Bank Indonesia dalam segi
pelayanan adalah apabila ada biaya yang timbul atas layanan
informasi publik yang diberikan dapat menjadi beban Bank
Indonesia atau dibebankan kepada pemohon informasi,
kemudian pemohon informasi dapat dibebankan atas biayan
penggandaan atau perekaman yang timbul atas permohonan
informasi ataubiaya komunikasi telepon dan petugaas
informasi tidak menerima segala bentuk imbalan dari
pemohon informasi dalam rangka memberikan layanan
informasi publik.®

Pada BTN Syariah KCS Semarang dalam standar
pelayanan khusunya pada teller juga mengacu pada standar
layanan di Bank Indonesia. Dalam melayani nasabahnya
teller juga harus mempunyai standar layanan dan target
dalam mencapai kepuasan nasabahnya. Karena seandainya
nasabah banyak yang melakukan transaksi teller tidak
mempunyai standar layanan yang baik maka nasabah merasa

bosan menunggu antrian yang panjang tersebut. Hal yang

5

AndiMalatta,https://jdih.kemenkeu.go.id/full Text/2008/21 TAHUN2008UU.h
tm/akses pada 22/07/2019 pukul 21.14

e http://www.bi.go.id/id/ppid/Standar-Layanan/kebijakan-mutu-
[contents/default.aspx, di unduh pada 22/07/2019 diakses ada pukul 21.56



http://www.bi.go.id/id/ppid/Standar-Layanan/kebijakan-mutu-/contents/default.aspx
http://www.bi.go.id/id/ppid/Standar-Layanan/kebijakan-mutu-/contents/default.aspx

;
paling penting dalam suatu bank adalah kualitas pelayanan
yang diberikan, nasabah akan merasa puas jika pelayanan
yang diberikan itu baik dan murah senyum. Karena
keberhasilan suatu produk sangat ditentukan dari baik atau
tidaknya pelayanan yang diberikan.

Selain pelayanan yang baik produk yang unggul juga
berperan penting terhadap kepuasan nasabah. Semakin
pesatnya persaingan saat ini membuat sektor perbankan
saling bersaing dalam menawarkan keunggulan produknya
masing-masing. Keunggulan produk didapatkan dengan cara
menemukan keseluruhan harapan pelanggan, meningkatkan
nilai produk atau pelayanan dalam rangka memenuhi
pelanggan. Di samping persaingan yang sangat ketat saat ini,
bank harus menerapkan sistem pelayanan yang berkualitas
tinggi pada seluruh produk dan jasanya.

Produk dan jasa yang ditawarkan pada hakekatnya
ditujukan untuk pemuasan kebutuhan nasabah di dalam
seluruh aktivitas keuangannya, untuk memenuhi hal tersebut
bank harus secara kreatif menciptakan produk dan jasa yang
dapat memenuhi kebutuhan nasabahnya. Kemudian untuk
menang dalam suatu persaingan maka dalam memasarkan
produk saat ini produsen tidak hanya berdasarkan pada

kualitas produk saja, tetapi juga tergantung dari strategi



yang diterapkan oleh perusahaan dan keberhasilan suatu
produk baru menjadi kunci utama bagi banyak perusahaan.

Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa
perbankan, memuaskan nasabah adalah hal pokok yang
tidak boleh di abaikan, dimana kepuasan nasabah
merupakan aspek strategis dalam memenangkan persaingan
mempertahankan citra perusahaan di masyarakat luas.
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas produk dan
layanan yang dikehendaki pelanggan, sehingga jaminan
kualitas menjadi kualitas utama bagi suatu perusahaan.
Untuk kepuasan pelanggan terhadap layanan, ada dua hal
pokok yang saling berkaitan erat yaitu harapan pelanggan
terhadap kualitas pelayanan dan persepsi konsumen terhadap
kualitas layanan. Pelanggan selalu menilai suatu layanan
yang diterima dibandingkan dengan apa yang diharapakan
atau diinginkan.’

Sampai saat ini kepuasan nasabah masih menjadi
masalah dan prioritas utama Bank BTN syariah KCS
Semarang agar mampu bertahan dalam ketatnya persingan

antar bank syariah di Semarang. Untuk mempertahankan

7

AndiMalatta,https://jdih.kemenkeu.go.id/full Text/2008/21 TAHUN2008UU.h
tm/akses pada 22/07/2019 pukul 21.14
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nasabahnya, BTN syariah KCS Semarang menerapkan
pelayanan yang terbaik dan bermutu dalam melayani semua
nasabahnya tanpa terkecuali. Dalam memenuhi kebutuhan
dan kepuasan nasabahnya, BTN syariah KCS Semarang
memiliki standart yang sama dalam mengukur pelayanan
yang baik.

Berdasarkan latar belakang tersebut, dapat diketahui
bahwa kualitas pelayanan dan keragaman produk bagi
nasabah dapat mempengaruhi kepuasan nasabah. Dalam
jangka panjang kepuasan pelanggan dapat dijadikan tujuan
utama bagi perencanaan strategi pemasaran di perbankan.
Berdasarkan uraian diatas, peneliti ingin meneliti tentang
pelayanan dan keberagaman produk yang di miliki BTN
syariah KCS Semarang. Oleh karena itu, peneliti menyusun
penelitian yang berjudul ‘“Pengaruh Kualitas Layanan dan
Keragaman produk terhadap Kepuasan Nasabah di BTN
syriah KCS Semarang”.

1.2. Rumusan Masalah
1. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
nasabah di BTN Syari’ah KCS Semarang?
2. Bagaimana pengaruh keberagaman produk terhadap

kepuasan nasabah di BTN Syariah KCS Semarang
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1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Tujuan dan manfaat penelitian ini diantaranya:
1.3.1.1.Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan nasabah di BTN Syariah KCS

Semarang.

2. Untuk mengetahui pengaruh keberagaman produk

terhadap kepuasan nasabah di BTN Syariah KCS

Semarang

1.3.1.2. Manfaat Penelitian
1. Melalui penelitian ini, peneliti mencoba menggali

konsep teoritis mengenai kualitas layanan dan
keberagaman produk terhadap kepuasan nasabah di

BTN syariah kcs semarang.

. Dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi

dan memberikan sumbangan pengetahuan bagi peneliti

sejenis

. Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi

masukan bagi pihak-pihak yang bersangkutan.
Khususnya yang pertama bagi penyusun dan kemudian
bagi lembaga-lembaga yang berkecimpung di dalam

dunia perbankan syariah.
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1.4. Sistematika Penelitian

BAB |

BAB Il :

BAB III :

BAB IV :

: PENDAHULUAN

Bab ini memuat latar belakang masalah,
perumusan  masalah,tujuan  dan  manfaat
penelitian, sistematika penelitian.

LANDASAN TEORI

Menerangkan terkait dengan kualitas layanan,
keberagaman produk, dan kepuasan nasabah,
mengkaji penelitian sebelumnya, kerangka dasar
teori dan hipotesa yang mencakup jawaban
sementara atas masalah tersebut.

METODE PENELITIAN

Bab ini memaparkan jenis dan sumber data,
populasi dan sampel, metode pengumpulan data,
variabel penelitian dan pengukuran, serta teknik
analisis data.

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang hasil penelitian berupa
gambaran umum objek penelitian, deskripsi
penelitian dan responden, uji yang digunakan
untuk menganalisis data penelitian serta
pembahasan terkait dengan hasil penelitian

tersebut.
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BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN
Bab ini memuat kesimpulan hasil penelitian dan
pembahasan sesuai dengan rumusan masalah dan
tujuan penelitian yang disajikan secara singkat
dan jelas. Kemudian saran mencakup tentang
himbauan kepada para pembaca atau instansi
terkait supaya dapat memberikan saran dan juga
masukan agar dapat memberikan pengetahuan
dan manfaat serta dapat dikembangkan menjadi

bahan kajian penelitian selanjutnya.



BAB Il
LANDASAN TEORI

2.1.Kualitas Layanan

2.1.1 Pengertian Pelayanan Nasabah
Kata pelayanan secara etimologis dalam kamus
Besar Bahasa Indonesia mengandung arti “usaha
melayani kebutuhan orang lain”. ! Pada dasarnya
pelayanan adalah kegiatan yang ditawarkan kepada
konsumen atau nasabah yang bersifat tidak berwujud
atau tidak dapat dimiliki. Sedangkan definisi pelayanan
yang lebih rinci adalah “suatu aktifitas atau serangkaian
aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi
sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan
karyawan atau hal-hal lain yang disebabkan oleh
perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk
memecahkan permasalahan konsumen”.”

Menurut Kotler pelayanan adalah sesuatu yang
tidak berwujud yang merupakan tindakan atau unjuk

' KBBI, 2008

2 Nina Indah Febriana, Analisis Kualitas Pelayanan Bank Terhadap
Kepuasan Nasabah pada Bank Muamalat Indonesia KCP tulungagung, jurnal
An-nishah, Vol. 03, No. 01, Oktober 2016, hal 150

13
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kerja yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain
dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan
apapun. Menurut Valarie A. Zethmal dan Mary Jo Bitner
mendefinisikan pelayanan merupakan semua aktivitas
ekonomi yang hasilnya bukan berbentuk produk fisik
atau kontruksi, yang umumnya dihasilkan dan
dikonsumsi secara bersamaan serta memberikan nilai
tambah. Sedangkan Lovelock mendefinisikan pelayanan
sebagai proses daripada produk, dimana suatu proses
melibatkan input dan mentranformasikannya sebagai
output.

Islam mengajarkan apabila ingin memberikan
hasil usaha baik berupa barang maupun pelayanan
herdaknya memberikan yang berkualitas baik kepada
orang lain.® Seperti yang dijelaskan dalam Q.S Al-
Bagarah ayat 267
5 4015330 Ty 2508 o il e it e T 20
u\ ‘X\ PR FTran (f\ijj O };sﬁ s C'_x:uJ [ g Y iaj‘)!x\'

“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah
(di jalan allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-

® Septiana Dwi Exmawati, Pengaruh pelayanan dan keunggulan

produk terhadap kepuasan nasabah di bank muamalat tulungagung, Institut
Agama Islam Negeri (IAIN) Tulungagung, hal 29
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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.”

Dalam ekonomi konvensional, pilihan didasarkan
atas selera pribadi masing-masing. Manusia boleh
mempertimbangkan tuntunan agama, boleh juga
mengabaikan. Sedangkan dalam ekonomi Islam,
keputusan pilihan ini tidak dapat dilakukan semaunya
saja, semua perilaku harus dipandu oleh Allah lewat Al-
Qur'an dan Hadis. Fasilitas dalam Islam dan
konvensional juga tidak mengalami perbedaan yang
signifikan, perbedaanya hanya terletak pada proses
penggunaannya Yyang mana Kketika pelaku bisnis
memberikan pelayanan dalam bentuk fisik hendaknya
tidak menonjolkan kemewahan. Dalam mewujudkan
nilai-nilai ibadah dalam bekerja yang dilakukan oleh
setiap insan diperlukan adab dan etika yang
membingkainya, sehingga nilai-nilai luhur tersebut tidak

hilang sia-sia.

* Al-Qur’an dan terjemah, 2008
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2.1.2 Karakteristik suatu pelayanan adalah sebagai
berikut:®

1. Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan
sangat berlawanan sifatnya dengan barang jadi.

2. Pelayanan pada kenyataannya terdiri dari tindakan
nyata dan merupakan pengaruh yang bersifat tindakan
sosial.

3. Kegiatan produksi dan konsumsi dalam pelayanan
tidak dapat dipisahkan secara nyata, karena pada
umumnya terjadi dalam waktu dan tempat secara

bersamaan.

Karakteristik tersebut dapat diwujudkan sebagai dasar
pemberian pelayanan terbaik bagi nasabah. Pengertian
lebih luas disampaikan Daviddow dan Uttai bahwa
pelayanan merupakan semua usaha yang dilakukam untuk
mempertinggi kepuasan pelanggan. Sedangkan pengertian
pelayanan prima merupakan terjemahan dari istilah
“Service Excellent” yang berarti pelayanan pelayanan
terbaik atau sangat baik. Disebut sangat baik atau terbaik

karena sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku atau

> Ikatan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan
Syariah, Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama:2014 , hal. 75
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dimiliki instansi pemberi layanan, dalam konteks ini
adalah bank.

Lewis dan booms mendefinisikan kualitas pelayan
ditentukan oleh kemampuan perusahaan memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan sesuai dengan
ekspektasi pelanggan sebagai tolak ukur seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan
atas layanan yang mereka terima. Hal tersebut dapat
diketahui dengan cara membandingkan persepsi para
pelanggan atas layanan yang benar-benar mereka terima.

Faktor utama yang mempengaruhi kualitas
pelayanan adalah layanan yang diharapkan pelanggan dan
presepsi terhadap terhadap layanan, perasuraman et al
dalam Tjiptono apabila preceved service sesuai dengan
expected service, maka kualitas layanan bersangkutan
akan dinilai baik dan positif. Apabila perceived service
melebihi expected service, maka kualitas layanan yang di
presepsikan sebagai kualitas ideal. Baik tidaknya kualitas
layanan bergantung pada kemampuan perusahaan dan
stafnya memenuhi harapan pelanggan secara konsisten.
Menurut Tjiptono dan Gregorius disimpulkan ada 5 (lima)

dimensi pokok kualitas jasa yaitu bukti fisik, keandalan,



18
daya tanggap, jaminan, dan peduli/empati.® Sementara
dalam penelitian Othman dan owen menambahkan satu
indikator yaitu kepatuhan syariah. Hal ini disebabkan
karena perbedaan budaya, daerah, agama dan operasi LKS
yang berdasarkan hukum islam dibandingkan dengan
lembaga keuangan konvensional. Seperti larangan
bertansaksi berdasarkan tingkat suku bunga, penyediaan
produk dan jasa syariah sesuai dengan prosedur tertentu’.

Adapun penjelasannya adalah sebagai berikut:

1. Reliabilitas/ Keandalan(reliability).

Keandalan  merupakan  kemampuan  untuk
meningkatkan pelayanan dengan segera, tepat waktu,
akurat dan memuaskan, kemudahan proses transaksi di
kasir, program promosi dilaksanakan sesuai dengan
program Yyang disosialisasikan, fasilitas kartu atau
member/anggota dapat digunakan sesuai dengan
fungsinya. Begitu juga pelayanan akan dapat dikatakan
reliabel apabila dalam perjanjian yang telah dicapai secara

® N.R. Lumempow., S. Mandey., J. J. Rotinsulu. Analisis faktor-
faktor kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri
Tbk cabang Bahu Mall Manado, Jurnal EMBA Vol.3 No. 3 Sept. 2015, Hal.
127-1286

" Supian Sauri, analisis pengaruh kualitas pelayanan islami terhadap
kepuasan dan kepercayaan anggota dipusat koperasi syariah Alkamil jawa
timur, 23 januari tahun 2017, hal 23
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akurat. Ketepatan dan keakuratan inilah yang akan
menumbuhkan kepercayaan anggota. Dalam konteks ini,
Allah SWT juga menghendaki setiap hamba-Nya untuk
menepati janji yang telah dibuat dan dinyatakan

sebagaimana yang dinyatakan dalam QS. An-Nahl ayat 91

A flan 35 0S5 55 OGTT 1Lk V5 e 18 41 s 1455
Osla b g i &) Sk Kile

“Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu
berjanji dan janganlah kamu membatalkan sumpah-
sumpah(mu) itu, sesudah meneguhkannya, sedang kamu
telah menjadikan Allah sebagai saksimu (terhadap
sumpah-sumpahmu itu).  Sesungguhnya  Allah
mengetahui apa yang kamu perbuat.”

Dari ayat tersebut dapat dijelaskan bahwa Allah
memerintahkan kita untuk menepati janji dan ikatan
serta memelihara sumpah yang telah dikuatkan. Yang
dimaksud dengan al-aiman dalam ayat diatas adalah
sesuatu yang masuk ke dalam perjanjian dan ikatan,
bukan sumpah-sumpah yang diucapkan untuk memberi
perintah atau larangan. Demikian itu merupakan tekanan
sekaligus ancaman bagi orang-orang yang melanggar

janji setelah dia menguatkannya.
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2. Daya tanggap (responsiveness).

Daya tanggap merupakan kemampuan untuk
meningkatkan kecepatan karyawan yang bertugas dalam
menanggapi permintaan anggota, selalu siap dan
bersedia membantu kesulitan anggota, kemampuan
menyelesaikan keluhan anggota dengan tepat, dan
memberikan informasi dengan jelas sesuai dengan
kenutuhan anggota.

Daya tanggap merupakan bagian  dari
profesionalitas. Lembaga yang profesional senantiasa
berkomitmen untuk memberikan pelayanan terbaik dan
bersungguh-sungguh dalam memberikan layanan. Allah
SWT memerintahkan kepada setiap muslim untuk tertib
dalam setiap urusannya, serta memiliki daya tanggap dan
bersungguh-sungguh  dalam  setiap  aktifitasnya.
Sebagaimana firman Allah SWT dalam QS. Al-Insyirah
ayat 7

Calails Cie 8 135
“Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan),

kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang
lain”

Ayat diatas menjelaskan bahw apabila kamu

telah selesai (dari suatu urusan), kerjakanlah dengan
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sungguh-sungguh  (urusan) yang lain. Maksudnya
apabila engkau telah selesai mengurus berbagai
kepentingan dunia dan semua kesibukannya, maka
bersungguh-sungguh untuk menjalankan ibadah serta
melangkan dengan penuh semangat, dengan hati yang

tulus dan niat karena Allah.

3. Jaminan (assurance).

Jaminan merupakan pengetahuan, adab pekerja
dan kemampuan pekerja menghadirkan sifat yang dapat
dipercaya dalam menangani keluhan  anggota,
memberikan pelayanan yang ramah dan sopan. Apabila
pemberi pelayanan menunjukkan sikap respek, sopan
santun dan lemah lembut makan akan meningkatkan
presepsi positif dan nilai bagi anggota terhadap lembaga
tersebut.

Jaminan ini akan meningkatkan kepercayaan,
rasa aman, bebas dari resiko atau bahaya sehingga
membuat anggota merasakan kepuasan dan akan loyal
terhadap lembaga tersebut. Dengan memberikan
pelayanan yang menunjukkkan kesopanan dan

kelembutan akan menjadi jaminan rasa aman bagi
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anggota yang berdampak pada kesuksesan lembaga
penyedia layanan jasa.

Peningkatan pengetahuan karyawan sangatlah
penting. Karyawan yang memiliki pengetahuan luas
terhadap sebuah jasa, maka akan berbicara lebih luas
tentang jasa tersebut dan dapat menyampaikan jasa yang
lebih baik kepada anggota. Proses penyampaian jasa
yang baik dapat meningkatkan kepercayaan anggota
terhadap lembaga, karena anggota akan membandingkan
informasi yang ia dapat dengan pengalaman setelah
menggunakan jasa. Apabila informasi yang didapat
berbanding lurus dengan pengalaman, maka presepsi
positif nasabah semakin bertambah, dan selanjutnya
dapat mendorong  keputusan  anggota  untuk
menggunakannya kembali pada masa yang akan datang.

4. Empati (empathy).

Empati merupakan bentuk perhatian pribadi
kepada anggota. Memahami kebutuhan anggota adalah
faktor dominan dalam mempengaruhi tingkat kepuasan
dan kepercayaan anggota sehingga terjalin hubungan
emosional yang baik. Kemauan ini ditunjukkan melalui

hubungan, komunikasi, memahami dan perhatian
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terhadap kebutuhan serta keluhan anggota. Perwujudan
sikap empati ini akan membuat anggota merasa
kebutuhannya terpuaskan karena dirinya dilayani dengan
baik.

Sikap empati pegawai dapat ditunjukkan melalui
pemberian layanan informasi dan keluhan anggota,
melayani transaksi anggota dengan senang hati,
membantu anggota ketika mengalami kesulitan dalam
bertransaksi atau hal lainnya yang berkenaan dengan
pelayanan lembaga. Sebuah lembaga harus senantiasa
memberikan perhatian khusus terhadap masing-masing
anggotanya yang ditunjukkan dengan sikap komunikatif
yang diiringi kepahaman tentang kepahaman anggota.
Hal ini merupakan wujud kepatuhan lembaga terhadap
perintah Allah SWT untuk selalu peduli terhadap kondisi
dan kebutuhan orang lain, sebagaimana firman-Nya
dalam QS. An-Nahl ayat 90 :
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“Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil
dan berbuat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat,
dan Allah melarang dari perbuatan keji, kemungkaran
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dan permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu
agar kamu dapat mengambil pelajaran.”

Dari ayat diatas dijelaskan bahwa Allah SWT
memerintahkan hamba-hambanya untuk berbuat adil
yakni mengambil sikap tengah dan penuh keseimbangan

serta menganjurkan untuk berbuat kebaikan.

5. Bukti fisik (tangibles).

Bukti fisik (tangiables) merupakan kemampuan
dalam menampilkan fasilitas fisik, kondisi gedung yang
bersih, nyaman dan interior menarik, tempat parkir yang
aman serta menjaga penampilan dan ketrampilan
pegawai. Ketidakmampuan perusahaan menampilkan
bukti fisik dengan baik akan melemahkan citra serta
dapat menciptakan presepsi negatif pada pelanggan.
Oleh karena itu, sebuah perusahaan atau lembaga
keuangan harus mengkreasi bentuk fisik bangunan dan
peralatan yang menunjang operasionalnya sedemikian
rupa sehingga anggota merasa nyaman dan memiliki

kepercayaan terhadap lembaga keuangan atau
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perusahaan tersebut.® Bukti fisik tersebut bisa dilihat
dengan tersedianya musholla di dalam kantor,
penampilan karyawan yang syar’i dan rapi, serta interior
kantor yang indah yang dihiasi kaligrafi islam. sehingga
hal ini akan membuat anggota merasa nyaman dan
percaya dengan lembaga keuangan atau perusahaan
tersebut.

6. Kepatuhan Syariah (Compliance)

Menurut Arifin, Makna kepatuhan dyariah adalah
penerapan prinsip-prinsip islam, syariah dan tradisinya
dalam transaksi keuangan dan bisnis lain yang terikat.
Sedangkan menurut Sutedi, makna kepatuhan syariah
secara operasional adalah kepatuhan kepada Fatwa
Dewan Syariah Nasional (DSN) karena Fatwa DSN
merupakan perwujudan prinsip dan aturan syariah yang
harus ditaati oleh LKS.®
Dari beberapa definisi diatas, dapat dipahami bahwa
kepatuhan syariah (compliance) merupakan penerapan

nilai-nilai syariah di lembaga keuangan syariah yang

8 Supian sauri, analisis pengaruh kualitas pelayanan islami terhadap
kepuasan dan kepercayaan anggota di pusat koperasi syariah alkamil jawa
timur, hal 25

°Supian sauri, analisis pengaruh kualitas pelayanan islami..., hal 38
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menjadikan fatwa DSN MUI dan peraturan-peraturan
islam sebagai alat ukur pemebuhan prinsip syariah, baik
dalam produk, transaksi, dan operasional di lembaga
keuangan syariah. Allah SWT berfirman dalam QS. Al-
Maidah ayat 48
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“Dan Kami telah turunkan kepadamu Al
Quran dengan membawa kebenaran, membenarkan
apa yang sebelumnya, vyaitu Kkitab-kitab (yang
diturunkan sebelumnya) dan batu ujian terhadap kitab-
kitab yang lain itu; maka putuskanlah perkara mereka
menurut apa yang Allah turunkan dan janganlah kamu
mengikuti hawa nafsu mereka dengan meninggalkan
kebenaran yang telah datang kepadamu. Untuk tiap-
tiap umat diantara kamu, Kami berikan aturan dan
jalan yang terang. Sekiranya Allah menghendaki,
niscaya kamu dijadikan-Nya satu umat (saja), tetapi
Allah hendak menguji kamu terhadap pemberian-Nya
kepadamu, maka  berlomba-lombalah  berbuat
kebajikan. Hanya kepada Allah-lah kembali kamu
semuanya, lalu diberitahukan-Nya kepadamu apa yang
telah kamu perselisihkan itu”
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Ketentuan kepatuhan syariah merupakan jaminan
kepatuhan syariah  (compliance assurance) atas
keseluruhan aktivitas lembaga keuangan syariah
merupakan hal yang sangat penting bagi investor,
anggota dan masyarakat. Beberapa ketentuan yang dapat
digunakan sebagai ukuran secara kualitatif untuk menilai
ketaatan syariah di dalam lembaga keuangan syariah,
antara lain sebagai berikut:

1. Akad atau kontrak yang digunakan untuk
pengumpulan dan penyaluran dana sesuai dengan
prinsip-prinsip syariah dan aturan syariah yang
berlaku.

2. Sumber dana berasal dari sumber yang sah dan halal
menurut syariah.

3. Terdapat Dewan Pengawas Syariah (DPS) sebagai
pengarah  syariah atas keseluruhan aktivitas
operasional bank syariah.

4. Bisnis usaha yang dibiayai tidak bertentangan dengan
syariah.
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2.2.Keragaman Produk

2.3.1 Pengertian Keragaman Produk

Pengertian produk menurut Philip Kotler adalah
sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar agar mendapatkan
perhatian untuk di beli, digunakan, atau dikonsumsi
supaya dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan.
Pengertian produk adalah segala sesuatu yang dapat
ditawarkan ke pasar demi mendapatkan perhatian untuk
dibeli, dipergunakan atau dikonsumsi dan dapat
memuaskan kebutuhan atau keinginan®.

Sementara produk yang berupa jasa dapat diartikan
sebagai kegiatan atau manfaat yang dapat ditawarkan oleh
suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak
terwujud dan tidak menghasilkan kepemilikana apapun.
Agar produk yang dibuat dapat diterima di pasar, maka
penciptaan produk haruslah memperhatikan tingkat
kualitas yang sesuai dengan Kkeinginan nasabahnya.
Produk yang berkualitas tinggi memiliki nilai yang lebih
baik dibandingkan dengan produk pesaing atau sering
disebut plus. Bagi dunia perbankan produk plus haruslah

selalu dapat diciptakan setiap waktu, agar dapat menarik

M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah,

Bandung : Alfabeta, 2012, hal 139.
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calon nasabah baru atau mempertahankan nasabah yang

lama. seperti yang tercantum dalam Q.S Al Hujarat ayat 6
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Hai orang-orang yang beriman, jika datang kepadamu
orang fasik membawa suatu berita, maka periksalah
dengan teliti agar kamu tidak menimpakan suatu
musibah kepada suatu kaum tanpa mengetahui
keadaannya yang menyebabkan kamu menyesal atas
perbuatanmu itu.

Dari ayat tersebut dalam dijelaskan bahwa ketika
kita memilih suatu produk hendaknya kita harus
memperhatikan dengan teliti produk yang kita pilih
supaya produk tersebut tidak berdampak buruk pada kita
dan menyebabkan kita menyesal atas perbuatan tersebut.

Menurut Kotler, keragaman produk merupakan
kumpulan seluruh produk dan barang yang ditawarkan
penjual tertentu kepada pembeli. Menurut Asep kondisi
yang tercipta dari ketersediaan barang dari jumlah dan
jenis yang sangat variatif sehingga menimbulkan banyak
pilihan dalam proses belanja konsumen. Seringkali
konsumen mengambil keputusan untuk membeli suatu

barang adalah yang sebelumnya tidak tercantum dalam
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belanja barang. Sedangkan keragaman menurut
Maharani Vinci adalah suatu proses perencanaan dan
pengendalian ragam produk dalam suatu kelompok.
Salah satu unsur kunci dalampersaingan adalah ragam
produk yang disediakan oleh perusahaan. Oleh karena itu,
perusahaan harus membuat keputusan yang tepat mengenai
keragaman produk yang dijual, karena dengan adanya
macam-macam produk dalam arti produk yang lengkap muali
dari merk, ukuran, kualitas dan ketersediaan produk setiap
saat. Dengan hal tersebut maka akan memudahkan konsumen
dalam memilih dan membeli berbagai macam produk sesuai
dengan keinginan mereka. Keragaman terdiri dari dua yaitu:
1. Wide / lebar yaitu banyaknya variasi produk yang dijual
a. Lebar : banyaknya ragam kategori produk
b. Sempety : sedikit produk yang disediakan
2. Deep / dalam vyaitu banyaknya item pilihan dalam
masing-masing kategory produk
a. Dalam : banyak pilihan (warna, ukuran, bahan dan
lain-lain) dalam setiap kategori
b. Dangkal : sedikit pilihan dalam setiap kategori produk
2.3.2 Keunggulan Produk

Menurut Henard dan Szimanski keunggulan

produk adalah superioritas atau pembedaan yang lebih
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tinggi dibandingkan dengan tawaran competitor. Unsur-
unsur keunggulan produk, misalnya keunikan, nilai dan
keuntungan yang ditawarkan perusahaan harus dilihat
dari perspektif pelanggan yang didasarkan pada
pemahaman atas kebutuhan dan keinginan pelanggan
dan juga dari faktor subjektif mereka (suka dan tidak
suka).™

Cooper dan Kleinschmidt menyatakan bahwa
keunggulan produk sangat ditentukan oleh keunikan
manfaat yang diberikan produk kepada pelanggan,
superioritas produk, inovasi produk yang terus-menerus,
kemampuan produk memenuhi pelanggan, kemampuan
produk mereduksi biaya yang dikeluarkan pelanggan,
kecanggihan teknologi produk dan desain produk itu

sendiri.

Keragaman produk merupakan titik pusat dari
kegiatan pemasaran karena produk merupakan hasil dari
suatu perusahaan yang dapat ditawarkan ke pasar untuk
mencapai tujuan dari perusahaannya. Suatu produk harus

memiliki keunggulan dari produk-produk yang lain baik

" Septiana Dwi Exmawati, Pengaruh pelayanan dan keunggulan
produk terhadap kepuasan nasabah di bank muamalat tulungagung, Institut
Agama Islam Negeri (IAIN) Tulungagung, hal 35
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dari segi kualitas, desain, bentuk, ukuran, kemasan,
pelayanan, garansi dan rasa agar dapat menarik minat

konsumen untuk mencoba dan membeli produk tersebut.
Menurut Tjiptono dimensi kualitas produk meliputi*®:

1. Kinerja (performance)

2. Keistimewaan tambahan (features)

3. Keandalan (reliability)

4. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to
specification)

o

Daya tahan (durability)
6. Estetika (asthetic)

Hal ini dapat dijelaskan bahwa indikator-
indikator tersebut merupakan suatu hasil yang penting
dalam mempengaruhi sukses tidaknya suatu produk yang
berdampak pada kinerja pemasaran. Dalam perbankan
syariah suatu produk tersebut dikatakan sukses atau
tidaknya itu tergantung terhadap marketing, selama
marketing tidak bekerja otomatis produk tersebut tidak
akan jalan, akan tetapi apabila marketing bekerja dengan

giat maka produk tersebut akan sukses. Produk sejelek

’Septiana Dwi Exmawati, Pengaruh..., hal 35
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apapun apabila kita pintar menawarkan pasti akan laris
terjual. Dalam konteks perbankan kualitas produk
merupakan segala sesuatu yang ditawarkan produsen

kepada konsumen baik berupa barang fisik maupun jasa.

2.3.3 Produk-produk perbankan syariah

Produk bank merupakan jasa, kemudian jasa
ditawarkan dalam bentuk beraneka ragam. Dalam praktik
sehari-hari berbagai jenis jasa bank yang ditawarkan pada
masyarakat. Secara garis besar jenis kegiatan usaha bank
syariah dapat dibagi ke dalam tiga kategori utama yaitu
penghimpunan dana (funding), penyaluran dana (landing),
dan pelayanan jasa. Pada dasarnya produk yang
ditawarkan oleh perbankan syariah dapat dibagi menjadi

tiga bagian, yaitu :

2.2.3.1 Produk Penghimpunan Dana (Funding)
2.2.3.3.1 Tabungan

Menurut Undang-Undang Perbankan Syari’ah
nomor 21 tahun 2008, tabungan adalah simpanan
berdasarkan akad wadi’ah atau investasi dana
berdasarkan mudhorobah atau akad lain yang tidak

bertentangan dengan prinsip syari’ah yang penarikannya
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dapat dilakukan menurut syarat dan ketentuan tertentu
disepakati, tetapi tidak dapat ditarik dengan cek, bilyet
giro atau alat yang lainnya yang dipersamakan dengan

itu.

2.2.3.3.2 Deposito

Deposito menurut Undang — Undang Perbankan
Syari’ah nomor 21 tahun 2008 adalah investasi dana
berdasarkan akad mudhorobah atau akad lain yang tidak
bertentangan dengan prinsip syariah yang penarikannya
hanya dapat dilakukan pada waktu tertentu berdasarkan
akad antara nasabah penyimpan dan bank syari’ah

dan/atau Unit Usaha Syari’ah (UUS).14
2.2.3.3.3 Giro

Giro menurut Undang - Undang Perbankan
Syari’ah nomor 21 tahun 2008 adalah simpanan
berdasarkan akad wadi’ah atau akad lain yang tidak

bertentangan dengan prinsip syari’ah yang penarikannya

B https://www.kompasiana.com/otakmanis/54ffc588a333116d6650f
a48/assalamu’alaikum-perbankan-syariah-islam-bangking-indonesia, diakses
tangal 17 juni 2019 jam 12.27

' https://www.kompasiana.com/otakmanis/54ffc588a333116d6650f
a48/assalamu’alaikum-perbankan-syariah-islam-bangking-indonesia, diakses
tangal 17 juni 2019 jam 12.27



https://www.kompasiana.com/otakmanis/54ffc588a333116d6650fa48/assalamu'alaikum-perbankan-syariah-islam-bangking-indonesia
https://www.kompasiana.com/otakmanis/54ffc588a333116d6650fa48/assalamu'alaikum-perbankan-syariah-islam-bangking-indonesia
https://www.kompasiana.com/otakmanis/54ffc588a333116d6650fa48/assalamu'alaikum-perbankan-syariah-islam-bangking-indonesia
https://www.kompasiana.com/otakmanis/54ffc588a333116d6650fa48/assalamu'alaikum-perbankan-syariah-islam-bangking-indonesia
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dapat dilakukan setiap saat dengan menggunakan cek,
bilyat giro, sarana perintah pembayaran lainnya atau
dengan perintah pemindah bukuan.®

2.2.3.2 Produk Penyaluran dana (landing)

Dalam menyalurkan dananya pada nasabah,
secara garis besar produk pembiayaan syari’ah terbagi

kedalam empat kategori yaitu :
2.2.3.3.1 Pembiayaan dengan prinsip jual beli (Ba’i)

Prinsip jual beli dilaksanakan sehubungan
dengan adanya perpindahan kepemilikan barang atau
benda. Transaksi jual beli dapat dibedakan berdasarkan
bentuk pembayaranya dan waktu penyerahan barangnya

yaitu:
1) Pembiayaan Murabahah

Murabahah adalah akad jual beli atas barang
tertentu, dimana penjual menyebutkan dengan jelas

barang yang diperjualbelikan, termasuk harga pembelian

5 https://www.kompasiana.com/otakmanis/54ffc588a333116d6650f
a48/assalamu’alaikum-perbankan-syariah-islam-bangking-indonesia, diakses
tangal 17 juni 2019 jam 12.27
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https://www.kompasiana.com/otakmanis/54ffc588a333116d6650fa48/assalamu'alaikum-perbankan-syariah-islam-bangking-indonesia
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barang kepada pembeli, kemudian ia mensyaratkan atas

laba/keuntungan dalam jumlah tertentu.'®
2) Pembiayaan Salam

Salam adalah penjualan suatu barang yang
disebutkan sifat-sifatnya sebagai persyaratan jual beli
dan barang tersebut masih dalam tanggungan penjual,
dimana syarat-syarat tersebut diantaranya adalah
mendahulukan pembayaran pada waktu akad disepakati.
Tujuan penggunaan produk salam ini diutamakan untuk
pembelian dan penjualan hasil produksi pertanian,

peternakan atau perkebunan.*’
3) Pembiayaan Istishna’

Piutang Istishna’ sama dengan Salam yaitu dari
segi obyek pesanannya yaitu harus dibuat atau dipesan
terlebih dahulu dengan ciri-ciri khusus. Perbedaanya
hanya  pada  sistem  pembayarannya,  Salam

' Dr. Muhammad Syafii Antonio, Bank syariah dari teori ke

praktek, Jakarta: Gema insani, 2001, hal 101

YDr. Muhammad Syafii Antonio, Bank..., hal 108
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pembayarannya dilakukan sebelum barang diterima dan

Istishna’ bisa di awal, di tengah atau di akhir pesanan.™®
2.2.3.3.2 Prinsip Sewa (ljarah)

ljarah adalah akad pemindahan hak guna atas
barang dan jasa, melalui pembayaran upah sewa, tanpa
diikuti dengan pemindahan kepemilikanya. Dalam
konteks perbankan syariah, ljarah adalah lease contact di
mana suatu bank atau lembaga keuangan menyewakan
peralatan (equipment) kepada salah satu nasabahnya
berdasarkan pembebanan biaya yang sudah ditentukan

secara pasti sebelumnya.
2.2.3.3.3 Prinsip Bagi Hasil

Islam dalam manajemen moneter yang efisien
dan adil yang tidak didasarkan pada penerapan metode
bunga. Adapun produk pembiayaan bank syari’ah yang
didasarkan atas prinsip bagi hasil adalah musyarakah

dan mudharabah.

*Dr. Muhammad Syafii Antonio, Bank..., hal 113
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2233 Produk Jasa Perbankan

Selain menjalankan ~ fungsinya  sebagai
intermediares (penghubung) antara pihak-pihak yang
membutuhkan dana (deficit unit) dengan pihak yang
kelebihan dana (surplus unit), Bank Syari’ah dapat pula
melakukan berbagai pelayananan jasa perbankan kepada
nasabah dengan mendapat imbalan berupa sewa atau
keuntungan. Jasa perbankan antara lain:*°

2.2.3.3.1 Al- Hiwalah (pemindahan hutang)

Al-Hiwalah adalah pengalihan hutang dari
yang berhutang kepada orang lain yang wajib
menanggungnya. Dalam istilah para ulama, hal ini
merupakan pemindahan beban utang dari muhil
(orang yang berhutang) menjadi tanggungan muhal
alaih taua orang yang berkewajiban membayar
hutang.”

2.2.3.3.2 Ar-Rahn (gadai)

Ar-Rahn adalah menahan salah satu harta

milik si peminjam sebagai jaminan atas pinjaman

yang diterimanya dan barang yang ditahan tersebut

“Dr. Muhammad Syafii Antonio, Bank Syariah dari teori ke
praktek, Jakarta: Gema insani, 2001, hal 120
% Dr, Muhammad Syafii Antonio, Bank..., hal 126
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mempunyai nilai ekonomis, sehingga pihak yang
menahan  memperoleh  jaaminan untuk dapat
mengambil  kembali  seluruh  atau  sebagian
piutangnya. Secara sederhana dapat dijelaskan bahwa
rahn adalah semacam jaminan utang atau gadai.*

2.2.3.3.3 Al-Qard (pinjaman)

Al-Qard adalah pemberian harta kepada orang
lain yang dapat ditagih atau diminta kembali atau
dengan kata lain meminjamkan tanpa mengharapkan
imbalan.

2.2.3.3.4 Al-Wakalah (pelimpahan kekuasaan)

Wakalah berarti penyerahan, pendelegasian, atau
pemberian mandat. Dalam kata lain wakalah adalah
pelimpahan kekuasaan oleh seseorang kepada orang lain
dalam hl-hal yang diwakilkan.

2.2.3.3.5 Al-Kafalah (jaminanan)

Al-Kafalah adalah jaminan yang diberikan oleh
penanggung (kafil) kepada pihak ketiga untuk
memenuhi kewajiban pihak kedua atau yang ditanggung,
dalam pengertian lain kafalah juga berarti mengalihkan
tanggungjawab seseorang yang dijamin dengan

*'Dr. Muhammad Syafii Antonio, Bank Syariah dari teori ke
praktek, Jakarta: Gema insani, 2001, hal 128
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berpegang pada tanggungjawab orang lain sebagai

penjamin.?

2.3.Kepuasan Nasabah

2.3.1 Pengertian kepuasan Nasabah

Kepuasan konsumen menurut Zeithaml sebagai
“costumer’s evaluation of a product or service in terms of
wheather that product or service has met their needs and
espectation”. Dengan demikian kepuasan konsumen
merupakan perilaku yang terbentuk terhadap barang atau

jasa sebagai pembelian produk tersebut. %3

Philip Kotler mengatakan bahwa kepuasan
merupakan tingkat derajat perasaan dimana seseorang
menyatakan hasil perbandingma antara hasil kerja produk
atau jasa yang diterima dengan apa yang di harapkan.
Sedangkan definisi kepuasan menurut Engel menyatakan
bahwa kepuasan pelanggan adalah evaluasi purnabeli
diamana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya

memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui

’Dr. Muhammad Syafii Antonio, Bank..., hal 123
% Rahman El-Junusi, Membangun Kemitraan antara Bank Syariah

dan Nasabah dengan pendekatan Cusmtomer Relationship Management
(Studi pada Bank Umum Syariah Kota Semarang), Semarang: DIPA,201, hal

20
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harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul
apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan
pelanggan®*.

Kepuasan pelanggan menurut Guiltinan adalah
konsekuensi dari perbandingan yang dilakukan oleh
pelanggan yang membandingkan antara tingkatan dari
manfaat yang dirasakan terhadap manfaat yang
diharapkan oleh pelanggan. Kepuasan pelanggan menurut
Oliver yaitu penilaian pelanggan terhadap penampilan dan
Kinerja barang atau jasa itu sendiri, apakah dapat
memenuhi tingkat keinginan hasrat dan tujuan pelanggan.
Kepuasan pelanggan menurut Enggel merupakan evaluasi
purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya memberikan hasil sama atau melampaui
harapan pelanggan, sedankan Kketidakpuasan timbul
apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan

pelanggan.

Kepuasan konsumen sendiri diartikan sebagai
suatu keadaan dimana harapan konsumen terhadap suatu

produk sesuai dengan kenyataan yang diterima tentang

%M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah,
Bandung: Alfabeta, 2012, hal 193
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kemampuan produk tersebut oleh konsumen. Jika produk
tersebut jauh dibawah harapan konsumen maka ia akan
kecewa. Sebaliknya jika produk tersebut memenuhi
harapan konsumen, maka ia akan senang. Harapan
konsumen dapat diketahui dari pengalaman mereka
sendiri saat mnggunakan produk tersebut, omongan orang

lain dan informasi iklan.

Dari berbagai definisi diatas dapat disimpulkan
bahwa kepuasan pelanggan merupakan tanggapan
perilaku, terhadap suatu barang atau jasa Yyang
dirasakannya dibandingkan dengan harapan terhadap
produk atau jasa tersebut. Dalam konteks perbankan,
kepuasan yang di rasakan oleh nasabah pada BTN Syariah
KCS Semarang terlihat dari banyaknya nasabah yang
melakukan transaksi. Nasabah yang merasakan kepuasan
dengan pelayanan yang diberikan oleh petugasnya, maka
mereka tidak akan berpindah ke bank lain untuk
mempercayakan keuangannya, dan bahkan nasabah
tersebut akan menceritakan kepada orang lain untuk
menabung ataupun melakukan pembiayaan di BTN

Syariah KCS Semarang tersebut.
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Berdasarkan perilaku organisasi, harapan dan
ketidakcocokan kinerja yang dirasakan dipengaruhi oleh
presepsi kualitas, marketing mix, merk dan citra
perusahaan. Riset menunjukkkan bahwa kecocokan positif
dan negatif memiliki efek yang berbeda terhadap kepuasan,
bahkan terkadang ketidakcocokan berpengaruh lebih bersar
terhadap ketidakpuasan pelanggan daripada kesesuaian
pada tingkat mikro. Untuk memudahkan mengenali
kepuasan pelanggan, digunakan ukuran sebagai berikut:
Apabila kinerja > harapan maka pelanggan sangat puas
Apabila kinerja = harapan maka pelanggan puas
Apabila kinerja < harapan maka pelanggan kecewa
Kepuasan dilihat sebagai pengalaman kumulatif melakukan
pembelian dan pengalaman pelanggan dalam mengonsumsi
produk jasa.

Variabel utama yang menentukan kepuasan
konsumen vyaitu expextations (apa yang diharapkan) dan
perceived performance (pelayanan yang diterima). Apabila
perceived performance melebihi expectations maka
pelanggan akan merasa puas, tetapi apabila sebaliknya
maka pelanggan akan merasa tidak puas. Seorang
pelanggan yang puas adalah pelanggan yang merasa

mendapatkan value(nilai) dari produsen atau penyedia jasa.
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Nilai ini dapat berasal dari produk, pelayanan, dan sistem.
Jika pelanggan mengatakan bahwa nilai adalah produk yang
berkualitas makan kepuasan akan terjadi apabila pelanggan
ataua nasabah mendapatkan produk yang berkualitas.

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, serta pemanfaatan hasil
usaha secara benar pula. Oleh sebab itu dalam memasarkan
sebuah produk, seorang muslim wajib memiliki sikap jujur
karena sikap jujur akan melahirkan kepercayaan
konsumen/pelanggan.  Kepercayaan konsumen  akan
melahirkan kesetiaan konsumen/pelanggan. Sebagaimana
disebutkan Allah dalam QS. Ali- Imran ayat 159:

O Tl R e e &k 515 50l AT 52 Ak Led

A O €3¢ IS TN 27 a.daa 23~ J.a"’.&f;,
Cuae 138 TaYT b ah sy gl ekl ade L2l A

“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 itu
maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka,
dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan
itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad,
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maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah
menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya. ”

Preferensi konsumsi dan alokasi anggaran
seorang muslim itu mencakup 4 pilihan, yaitu pilihan
pertama terdiri dari kebutuhan duniawi (wordly needs)
dan kebutuhan ibadah (cause of Allah) pilihan kedua
terdiri dari konsumsi masa sekarang (present
consumption) dan konsumsi masa depan (future
consumption), pilihan ketiga terdiri dari kebutuhan
daruriyyah (essentials), kebutuhan hajiyyah
(complimentarities) dan  kebutuhan tahsiniyyah
(amelioratories) dan pilihan keempat terdiri dari
berbagai pilihan bebas (choice between substitutes).
Preferensi konsumsi dalam Islam mencakup pilihan
tersebut, sedangkan ekonomi konvensional hanya
membatasi pada pilihan kedua dan keempat saja dan
mengabaikan pilihan kesatu dan ketiga. Hal ini
disebabkan oleh konsep rasionalitas dalam ekonomi
konvensional yang digerakkan oleh kepentingan diri
sendiri, sehingga motif tersebut akan mempengaruhi

proses keputusan konsumen.

Sementara dalam ekonomi Islam, preferensi

konsumsi seorang muslim dimotivasi oleh maslahah,
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sehingga pilihan konsumsinya selalu berupaya untuk
menyeimbangkan kepentingan dunia dan akhirat,
memperhitungkan konsumsi saat ini dan akan datang,
memprioritaskan kebutuhan primer, mengokohkannya
dengan sekunder dan memperindah dengan tersier serta
menggunakan pilihan manakala diperlukan. Berdasarkan
uraian diatas maka, pada prinsipnya etika konsumsi
Islam meliputi konsumsi berorientasi dunia dan akhirat,
keutamaan prioritas pemenuhan kebutuhan, konsumsi
dengan memperhatikan etika dan norma, tidak
melakukan kemubaziran, konsumsi dengan

mengutamakan kesederhanaan.

2.3.2 Metode Pengukuran Kepuasan Nasabah

Kotler mengemukakan 4 metode untuk mengukur

kepuasan nasabah, yaitu:?

a.

Sistem keluhan dan saran
Setiap organisasi yang berorientasi pada para
pelanggan perlu memberikan kesempatan yang luas
kepada para pelanggannya untuk menyampaikan saran,

pendapat dan keluhan mereka. Informasi-informasi yang

> Septiana Dwi Exmawati, pengaruh pelayanan dan keunggulan

produk terhadap kepuasan nasabah di bank muamalat tulungagung, hal 50
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diperoleh melalui metode ini dapat memberikan ide-ide
baru dan masukan yang berharga kepada perusahaan,
sehingga memungkinkannya untuk bereaksi dengan
tanggap dan cepat untuk mengatasi masalahmasalah yang
timbul.

. Ghost Shopping

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran
mengenai  kepuasan  pelanggan  adalah  dengan
memperkerjakan beberapa orang untuk berperan atau
bersikap sebagai pelanggan atau pembeli potensial produk
perusahaan dan pesaing. Kemudian mereka melaporkan
temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan
produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman
mereka dalam pembelian produk-produk tersebut. Selain
itu para ghostshopper juga dapat mengamati cara
perusahaan dan pesaingnya dalam melayani permintaan
pelanggan menjawab pertanyaan pendapat dan menangani
setiap keluhan.
. Analisis pelanggan yang hilang

Perusahaan  sebaiknya  menghubungi  para
pelanggan telah berhenti membeli atau yang telah pindah

pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi
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dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan

selanjutnya.

. Survei Kepuasan Pelanggan

Umumnya, penelitian  mengenai  kepuasan
pelanggan banyak menggunakan metode ini, baik melalui
pos, telepon, ataupun wawancara pribadi. Melaui survei,
perusahaan akan memperoleh tanggapan secara langsung
dari pelanggan dan juga memberikan kesan positif bahwa

perusahaan menaruh perhatian terhadap pelanggannya.

2.4 Penelitian Terdahulu

Penelitian Terdahulu adalah deskripsi ringkas tentang

kajian atau penelitian yang sudah pernah dilakukan pada
seputar masalah yang akan diteliti sehingga terlihat jelas
bahwa kajian yang akan dilakukan ini tidak merupakan
pengulangan atau duplikasi dari kajian atau penelitian yang
telah ada. Beberapa penelitian yang telah ada berkaitan

dengan judul yang peneliti teliti antara lain adalah karya :

Tabel 2.1
Nama Judul Hasil Penelitian
Peneliti
Natalia Analisis Faktor-faktor yang

% Istikomah, analisis faktor-faktor kualitas pelayanan jasa

perbankan terhadap kepuasan nasabah di btn syarih cabang surakarta, hal 16
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Ribka faktor-faktor | berpengaruh adalah:
Lumempow | kualitas ¢ Reabilitas
, Silvya | pelayanan e Daya
Mandey dan | terhadap Tanggap
Jopie Jorie | kepuasan pada e Jaminan
Rotinsulu Bank Mandiri e Empaty
ok cabang | o Bukti Fisik
Bahu Mall
Manado.
Prof. Dr. | Analisis faktor-faktor  yang
Andrianto faktor-faktor | mempengaruhi
Widjaja, yang kepuasan  nasabah
M.Sc mempengaruh | adalah:
i kepuasan e keunggulan
nasabah di produk
bank mandiri e rasa percaya
tbk kantor e pelayanan
cabang
pulogadung
jakarta.
Multiyas pengaruh faktor-faktor
Silviani kualitas kepuasan nasabah di

pelayanan

BNI Syariah cabang
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terhadap Kusumanegara
kepuasan Yogyakarta yaitu:
nasabah bank e bukti
BNI  Syariah langsung
Cabang e keandalan
Kusuma e daya tanggap
negara e jaminan
Yogyakarta. o empati
Tuti Hastuti | Pengaruh Penelitian ini dapat
dan kualitas disimpulkan bahwa:
Muhammad | Pelayanan, e kualitas
Nasri kepuasan dan layanan
loyalitas berpengaruh
nasabah secara
menggunakan signifikan
Aplikasi terhadap
Servqual kepuasan
model  pada dan loyalitas
lembaga pada nasabah.
keuangan e Kepuasan
mikro syariah nasabah

kota malang

berpengaruh




o1

terhadap
laoyalitas
nasabah.
kualitas
layanan
berpengaruh
signifikan
terhadap
loyalitas
nasabah
melalui
kepuasan

nasabah.

Indah
Febriana

Nina

Analisis
Kualitas
Pelayanan
Bank
Terhadap
Kepuasan
nasabah pada
Bank
Muamalat

Insonesia

Faktor-faktor

yang

berpengaruh adalah:

compliance
assurance
reability
tangibles
empathy
responsivene

SS
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Cabang
Tulungangung

2.5.Kerangka Pemikiran Teoritik

Kualitas Layanan
(X1) .

Kepuasan
Nasabah
(Y)

Keragaman Produk
(X2)

2.6. Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban  sementara
terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan
masalah tersebut telah dinyatakan dalam bentuk kalimat
pernyataan. dikatakan sementara karena jawaban yang
diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan,
belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang

diperoleh melalui pengumpulan data. jadi hipotesis juga
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dapat dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap
rumusan masalah penelitian, belum jawaban yang
empirik.”’

Kualitas layanan sangat penting untuk melihat
bagaimana nasabah merasa puas, karena semakin baik
kualitas layanan yang diciptakan maka semakin tinggi
pula tingkat kepuasan nasabah yang dirasakan oleh
nasabah atau pelanggan.

Berdasarkan dari penjelasan diatas dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

H; = Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah.

Keragaman produk merupakan salah satu faktor
yang sangat penting dalam kepuasan nasabah. Dengan
keragaman produk yang semakin bagus dan semakin
inovatif dalam menciptakan, maka semakin tinggi
kepuasan nasabah yang dirasakan.

H, = Keragaman produk berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah.

27 Sugiono, Metode penelitian kuantitatif dan kualitatif dan R&D,
Bandung: alfabeta,2011, hal 63
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METODOLOGI PENELITIAN

3.1.Jenis Penelitian

Adapun jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan
format deskriptif. Menurut Shield, penelitian deskriptif adalah
penelitian yang mendeskripsikan Kkarakteristik dari suatu
populasi tentang fenomena yang diamati. Penelitian kuantitatif
deskriptif adalah sebuah penelitian yang mempunyai tujuan
untuk memberikan sebuah kondisi atau bisa karena berbagai
variabel yang timbul di masyarakat yang menjadi objek
penelitian berdasarkan pada fenomena yang terjadi, kemudian
data yang didapat diolah dengan menggunakan aplikasi
SPSS.*Dalam penelitian ini mengangkat fenomena kepuasan
nasabah memilih bank syariah khususnya di BTN Syari’ah KCS
Semarang. Dalam penelitian ini terdiri dari dua variabel
independen dan variabel dependen. Adapun variabel tersebut
adalah kepuasan nasabah (variabel dependen) dan kualitas
pelayanan dan keberagaman produk (variabel independen)?.

! Prof. Dr. Lijan Poltak Sinambela, M.M.,M.Pd., Metodologi
Penelitian Kuantitatif, Yogyakarta: Graha Ilmu, 2014 hal. 67

’Elysa Najachah, Pengaruh Fasilitas, Religiusitas dan Biaya
Perkuliahan Terhadap Keputusan Mahasiswa Dalam Memilih Perguruan
Tinggi (Study Kasus Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam UIN
Walisongo Semarang). UIN Walisongo Semarang : 2014

54
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3.2. Jenis dan Sumber Data

Di dalam penelitian ini data yang digunakan adalah data

primer dan data sekunder.

1. Data Primer

Data primer adalah data yang dikumpulkan dan diolah
sendiri oleh suatu organisasi atau perorangan langsung dari
objeknya.® Data primer dapat diperoleh melalui wawancara
langsung, wawancara tidak langsung, ataupun melalui
pengisian kuesioner. Di dalam penelitan ini, data primer
diperoleh melalui pengisien kuesioner oleh 94 nasabah bank
BTN Syariah KCS Semarang.

2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang diperoleh dalam bentuk
keterangan yang sudah jadi atau telah diolah oleh pihak lain
dan biasanya dalam bentuk publikasi ke dalam buku,
majalah, ataupun jurnal. * Di dalam penelitian ini, data
sekunder diperoleh melalui jurnal-jurnal dan literatur yang

ada di perpustakaan.

® prof. Dr. Lijan Poltak Sinambela, M.M.,M.Pd., Metodologi
Penelitian Kuantitatif, Yogyakarta: Graha limu, 2014 hal. 117

*Prof. Dr. Lijan Poltak Sinambela, M.M.,M.Pd., Metodologi..., hal.
117
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3.3. Populasi dan Sampel
3.3.1. Populasi

Populasi adalah wilayah keseluruhan subyek
penelitian yang terdiri dari objek/subjek yang mempunyai
kuantitas dan Kkarakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti  untuk  dipelajari dan  kemudian  ditarik
kesimpulannya.®Populasi dari penelitian ini adalah nasabah
BTN Syariah semarang sebanyak 1489 nasabah.

3.3.2. Sampel

Sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang
diteliti. © Jumlah sampel yang telah ditetapkan dapat
menggunakan rumus Slovin untuk menentukan jumlah

sampel yang yang diperlukan.

Dengan demikian diketahui jumlah sampel yang
representatif adalah sebagai berikut:

n= N
1+ N (e)

®Sugiono, Metode penelitian kuantitatif dan kualitatif dan R&D,
Bandung: alfabeta,2011, hal 80

® Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu pendekatan praktik, Jakarta:
PT. Rineka cipta,2006, hal 131
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Dimana: n = jumlah sampel

N

jumlah populasi

D
I

kelonggaran ketidakpastian karena
kesalahan pengambilan sampel
yang masih dapat ditolelir atau

diinginkan.

Untuk itu digunakan tingkat presisi 10% maka jumlah

sampel penelitian adalah

n= 1489

1+1489 (0,1)°
n=93,70 = 94

Dari  hasil penentuan sampel diatas dengan
menggunakan rumus slovin, maka di peroleh sampel

sebanyak 94 orang.

3.4. Metode Pengumpulan Data
3.4.1. Melalui angket atau kuisioner
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah melalui kuesioner atau angket.

Kuesioner merupakan sejumlah pertanyaan tertulis yang
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digunakan untuk memperoleh informasi dari responden
dalam arti laporan tentang pribadinya, atau hal-hal yang ia
ketahui. " Kuesioner tersebut digunakan untuk
mengumpulkan data primer. Kuesioner yang digunakan
bersifat tertutup karena terdapat alternatif-alternatif
jawaban telah disediakan. Pertanyaan-pertanyaan yang
terdapat pada kuesioner dalam penelitian ini berkaitan
dengan kualitas pelayanan, keragaman produk, dan
kepuasan nasabah di BTN Syari’ah KSC Semarang dalam
mencapai  kepuasan nasabah. Pertanyaan-pertanyaan
dalam angket akan digunakan teknik tertutup dengan skala
likert, yaitu skala yang berisi lima tingkat prefensi

jawaban, sebagai berikut :
Tabel 3.1

Skala Penilaian Likert

Simbol Alternatif Nilai
Jawaban
SS Sangat Setuju | 5

’Sugiono, Metode penelitian kuantitatif dan kualitatif dan R&D,
Bandung: alfabeta, 2011, hal 142
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S Setuju 4

CS Cukup Setuju | 3

TS Tidak Setuju | 2

STS Sangat Tidak | 1
Setuju

3.5. Skala Pengukuran

Skala pengukuran merupakan kesepakatan yang
digunakan sebagai acuan untuk menentukan panjang
pendeknya interval yang ada dalam suatu alat ukur sehingga
alat ukur tersebut apabila digunakan dalam pengukuran

akan menghasilkan data kuantitatif.

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan skala
pengukuran interval dengan teknik skala likert. Skala likert
adalah skala yang digunakan untuk mengukur sikap,
pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang
tentang fenomena sosial. Dalam penelitian, fenomena sosial
ini telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti yang
selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian.
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3.6. Definisi Konsep dan Operasional

Definisi operasional merupakan penjabaran akan
definisi  variabel dan indikator pada penelitian.
Selanjutnya definisi operasional menggambarkan pula
pengukuran atas variabel dan indikator yang
dikembangkan pada penelitian ini. Variabel dalam
penelitian ini terdiri dari variabel dependen (YY) yaitu
kepuasan nasabah dan dua variabel independen (X) yaitu
kualitas pelayanan dan keragaman produk. Variabel
merupakan obyek penelitian, atau apa yang menjadi titik
perhatian suatu penelitian. Sedangkan pengukuran
merupakan suatu proses dimana suatu angka atau simbol
dilekatkan pada karakteristik sesuai dengan aturan atau
prosedur yang telah ditetapkan. Penelitian ini
menggunakan pengukuran dengan skala likert, dimana
skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat
dan presepsi seseorang atau sekelompok orang tentang
fenomena sosial dengan alternatif jawaban.® Berikut ini
adalah tabel tentang variabel dan pngukuran dalam

penelitian ini :

®Sugiono, Metode..., hal 92
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Tabel 3.2

Devinisi Variabel Penelitian

Variabel | Definisi Indikator Skala
Kualitas | Kegiatan yang 1. Tangible Likert
Layanan | ditawarkan (berwujud/bu
kepada kti fisik)
konsumen atau 2. Reliability
nasabah yang (kehandalan)
bersifat  tidak 3. Responsiven
terwujud atau ess (daya
tidak dapat tanggap)
dimiliki. 4. Empathy
(empati)
5. Jaminan
6. Compliance
(kepatuhan
syariah)
Keragam | Banyaknya 1. Tanggungjaw | Likert
an ragam atau ab sosial
Produk macam-macam 2. Inovasi
produk dalam 3. Kualitas
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artian
kelengkapan
produk mulai
dari banyaknya
jenis, merk,
warna, bahan,
ukuran,
kualitas serta

ketersediaaan

manajemen
4. Kepercayaan

masyarakat

produk
tersebut setiap
saat di toko
atau
perusahaan.
Kepuasan | Perasaan 1. Kesesuaian Likert
Nasabah | senang  atau harapan
kecewa yang 2. Minat
berasal dari berkunjung
perbandingan kembali
atara kesan 3. Kesediaan
terhadap merekomend
Kinerja  atau asikan
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hasil suatu
produk dengan

harapannya.

3.7. Teknik Analisis Data
Pada penelitian ini, penulis menggunakan statistik
deskriptif dengan menggunakan uji analisis regresi

sederhana yaitu:

3.7.1.Uji Validitas

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan
tingkat-tingkat kevalidan suatu instrumen. Suatu
instrumen yang valid mempunyai validitas yang tinggi.
Sebaliknya instrumen yang kurang valid berarti memiliki
validitas yang rendah.

Uji validitas dilakukan dengan menggunakan
bantuan komputer. Hasil perhitungan (pada kolom
Corrected Item-Total Correlation) kemudian
dikonsultasikan dengan r tabel dengan taraf signifikan
5%. °

9EIysa Najachah, Pengaruh Fasilitas, Religiusitas dan Biaya
Perkuliahan Terhadap Keputusan Mahasiswa Dalam Memilih Perguruan
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Tahapan yang dilakukan untuk melakukan uji
validitas adalah sebagai berikut :
1. Mendefinisikan secara operasional suatu konsep yang
akan diukur
2. Melakukan pengujian pada beberapa responden
Mempersiapkan tabel tabulasi jawaban
4. Menghitung nilai korelasi antara masing-masing skor
butir jawaban dengan skor total dan butir jawaban.
5. Mengolah data dengan menggunakan rumus spss
6. Apabila nilai r-hitung lebih besar dari nilai r-tabel
maka hasilnya adalah valid
7. Apabila r-hitung lebih kecil dari nilai r-tabel maka
hasilnya tidak valid
8. Apabila nilai p<0,05 maka dikatakan valid
9. Apabila nilai p>0,05 maka dikatakan tidak valid.
10.
3.7.2.Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas yaitu menunjukkan sejauh mana
instrument dapat dipercaya dan diharapkan. untuk

mengetahui reliabel tidaknya suatu data, maka

Tinggi (Study Kasus Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam UIN
Walisongo Semarang), UIN Walisongo Semarang : 2014, hal 38



diujicobakan terlebih dahulu. Teknik untuk menguji
reliabel atau tidaknya suatu alat ukur yaitu dengan teknik
ulangan dengan cara memberikan angket yang sama
sebanyak dua kali kepada sejumlah subyek yang sama
pada waktu yang berbeda, kondisi pengukuran dijaga
agar relatif sama. Sama halnya dengan uji validitas, uji
reliabilitas menggunakan bantuan komputer. Hasilnya
dapat dilihat pada output tabel Reliability Statistic nilai
Cronbach alpha.

Untuk mengetahui instrumen reliabel atau tidak
dengan cara mengkonsultasikan r alpha cronbach dengan
0,6. Apabila hasil perhitungan koefisien korelasi atau r
alpha cronbach lebih besar atau sama dengan 0,6 maka

variabel dinyatakan reliabel.

3.7.3.Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik pada penelitian ini meliputi
multikolonieritas, heteroskedastisitas, uji normalitas dan
uji autokorelasi. Adapun penjelasannya adalah sebagai
berikut:
3.7.3.1. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinieritas adalah untuk melihat ada

atau tidaknya korelasi yang tinggi antara variabel-
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variabel bebas dalam suatu model regresi linier
berganda. Jika ada korelasi yang tinggi diantara variabel
bebasnya, maka hubungan antara variabel bebas
terhadap variabel terikatnya menjadi terganggu. Uji
multkolinearitas bertujuan untuk mengetahui ada
tidaknya variabel independen yang memiliki kemiripan
dengan variabel independen lainnya dalam suatu model
regresi, atau untuk mengetahui ada tidaknya korelasi
diantara ~ sesama  variabel independen. Uji
multikolinearitas dilakukan dengan membandingkan
nilai toleransi (tolerance value) dan nilai variance
inflation factor (VIF) dengan nilai yang disyaratkan.
Nilai yang disyaratkan bagi nilai toleransi adalah lebih
besar dari 0,01, dan untuk nilai VIF kurang dari 10.

3.7.3.2.  Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk melihat
apakah  dalam sebuah  model regresi terjadi
ketidaksamaan varian dari residual pada suatu
pengamatan ke pengamatan lain. Jika varians dari
residual suatu pengamatan ke pengamatan lain tetap,
maka disebut homokedastisitas. Jika varians berbeda,

maka disebut heteroskedastisitas. Deteksi



67

heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan
menggunakan metode scatter plot dengan memplotkan
nilai ZPRED dengan SRESID. Model yang baik
didapatkan jika tidak terdapat pola tertentu pada grafik,
seperti mengumpul di tengah, menyempit kemudian

melebar atau sebaliknya melebar kemudian menyempit.

3.7.3.3.  Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji model
regresi datanya terdistribusi normal atau tidak. Jika
distribusi data mengikuti distribusi normal atau
mendekati normal maka regresi dikatakan baik. Caranya
dengan melihat normal probabolity plot yang
membandingkan  distribusi  kumulatif dari  data
sesungguhnya dengan distribusi kumulatif dan distribusi
normal. Distribusi normal akan membentuk satu garis
lurus diagonal dan ploting data akan di bandingkan

dengan garis-garis diagonal.

Jika distribusi data adalah normal, maka garis
yang menggambarkan data sesungguhnya akan
mengikuti garis diagonalnya atau dengan melihat

kemencengan (skewness) dari grafik histogram. Model
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regresi dikatakan mengikuti distribusi normal apabila

grafik histogram tidak menceng ke kiri dan ke kanan.
3.7.3.4. Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah
dalam model regresi ditemukan adanya korelasi antara
kesalahan pengganggu (residual) pada periode t dengan
periode sebelumnya (t-1). Adapun uji autokorelasi ini

menggunakan uji autokorelasi dengan Run-Test.

3.7.4. Analisis Linear Berganda (Pengujian Hipotesis)
Dalam penelitian ini untuk menguji hipotesis
penelitian menggunakan analisis regresi linier berganda yaitu
melihat studi mengenai ketergantungan variabel independen
(kualitas layanan dan keberagaman produk) terhadap variabel
dependen (kepuasan nasabah) dengan tujuan untuk
memprediksi rata-rata populasi atau nilai rata-rata variabel
dependent berdasarkan  nilai variabel independen yang
diketahui. ' persamaan matematis analisis regresi linier

berganda dituliskan sebagai berikut :

' UIN Walisongo Semarang dan yayasan cendekia solution
yogyakarta, Modul pelatihan pengolahan data statistik dengan spss.
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Y=a+blX1l+b2X2+e

Dimana :

Y = kepuasan nasabah
A = konstanta

X1  =kualitas pelayanan

X2 = keberagaman produk

bl,b2 = koefisien regresi

e = error

Analisis regresi linier berganda meliputi uji Koefisien

Determinasi (R?) bertujuan untuk melihat kualitas pelayanan
dan keberagaman produk dalam menjelaskan tentang
kepuasan nasabah, uji F bertujuan melihat pengaruh secara
simultan kualitas pelayanan dan keberagaman produk
terhadap kepuasan nasabah dan uji t untuk melihat pengaruh
secara parsial tentang kualitas pelayanan dan keberagaman
produk terhadap kepuasan nasabah, lebih lengkapnya lihat

penjelasan berikut ini:

3.7.4.1. Uji F (pengujian secara simultan)
Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah
semua variabel independen secara bersama-sama
(simultan) dapat berpengaruh terhadap variabel dependen.

Tingkat kepercayaan yang digunakan adalah 95% atau
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taraf signifikan 5% (A = 0,05) dengan kriteria sebagai
berikut :

1. Jika F hitung > F tabel dan probabilitas (nilai
signifikan) < tingkat signifikansi 5% ((A = 0,05) maka
Ha diterima dan HO ditolak berarti ada variabel
independen  secara  bersama-sama  mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen.

2. Jika F hitung < F tabel dan probabilitas (nilai
signifikansi) > tingkat signifikansi 5% ((A = 0,05)
maka HO diterima dan Ha ditolak berarti ada variabel
independen secara bersama-sama tidak mempunyai
pengaruh  yang signifikan terhadap variabel

dependen..

3.7.4.2. Uji t (Pengujian secara parsial)

Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-
masing variabel independen secara parsial terhadap
variabel dependen. Sehingga dapat diketahui apakah
pengaruh kualitas layanan (X1) dan keberagaman produk
(X2) terhadap kepuasan nasabah (YY), signifikan atau
tidak.
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Tingkat kepercayaan yang digunakan adalah 95%
atau taraf signifikan 5% (A = 0,05) dengan kriteria sebagai
berikut :

1. Jika t hitung > t tabel dan probabilitas (nilai
signifikan) < tingkat signifikansi 5% ((A = 0,05)
maka Ha diterima dan HO ditolak berarti ada
pengaruh yang signifikan dari masing-masing
variabel independen terhadap variabel dependen.

2. Jika t hitung < t tabel dan probabilitas (nilai
signifikansi) > tingkat signifikansi 5% ((A = 0,05)
maka HO diterima dan Ha ditolak berarti tidak ada
pengaruh yang signifikan dari masing-masing
variabel independen terhadap variabel dependen.

Dimana t tabel ditentukan dengan mencari derajat

bebasnya yaitu df = N-k.

3.7.4.3. Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien ~determinasi (R?) pada intinya
mengukur seberapa jauh kemampuan variabel penjelas
yaitu kualitas layanan (X1), dan keberagaman produk
dalam menerangkan variasi variabel dependen vyaitu

kepuasan nasabah. Nilai koefisien determinasi adalah



72
antara nol (0) dan satu (1). Nilai R? yang kecil berarti
kemampuan  variabel-variabel  independen  dalam
menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas.
Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel
independen memberikan hampir semua informasi yang
dibutunkan untuk  memprediksi variasi  variabel
dependen.

Secara umum koefisien determinasi untuk data
silang (crosssection) relatif rendah karena adanya variasi
yang besar antara masing-masing pengamatan,
sedangkan untuk data runtun waktu (time series)
biasanya mempunyai nilai koefisien determinasi yang
tinggi.

Kelemahan mendasar penggunaan koefisien
determinasi adalah bisa terhadap jumlah variabel
independen yang dimasukkan kedalam model. Setiap
tambahan satu variabel independen, maka R? pasti
meningkat tidak peduli apakah variabel tersebut
berpengaruh  secara signifikan terhadap variabel
dependen. Oleh karena itu banyak peneliti menganjurkan
untuk menggunakan nilai Adjusted R? (Adjusted R
Square) pada saat mengevaluasi mana model regresi
terbaik. Tidak seperti R nilai Adjusted R® dapat naik
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atau turun apabila satu variabel independen ditambahkan
ke dalam model. Untuk variabel bebas lebih dari dua
menggunakan Adjusted R?.



BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum BTN Syariah KCS Semarang
Adapun gambaran umum tentang BTN Syariah KCS
Semarang yang meliputi sejarah dan visi misi BTN Syariah

KCS Semarang adalah sebagai berikut:

4.1.1. Sejarah BTN Syariah KCS Semarang

Berawal dari adanya perubahan peraturan
perundang-undangan perbankan oleh pemerintah dari
UU Perbankan No.7 Tahun 1992 menjadi Perbankan
No0.10 Tahun1998, dunia perbankan nasional menjadi
marak dengan adanya bank syariah. Persaingan dalam
pasar perbankan pun semakin ketat. Belum lagi dengan
dikeluarkannya PBI No. 4/1/PBI/2002 tentang
perubahan kegiatan usaha bank umum konvensional
menjadi bank umum berdasarkan prinsip syariah oleh

bank umum konvensional.*

! Artikel diakses dari http: /i http:
/lwww.btn.co.id/id/syariah/Tentang Kami/Profil -BTN-Syariah pada tanggal
28 juni 2019 jam 15.27 WIB

74
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Jumlah bank syariah semakin bertambah dengan
banyaknya UUS (Unit Usaha Syariah). Maka
manajemen PT. Bank Tabungan Negara (Persero),
melalui rapat komite pengarah tim implementasi
restrukturasi Bank BTN tanggal 12 Desember 2013,
manajemen bank BTN menyusun rencana kerja dan
perubahan anggaran dasar untuk membuka UUS agar
dapat bersaing di pasar perbankan syariah.

Untuk mengantisipasi adanya kecenderungan
tersebut, maka PT Bank Tabungan Negara (Persero)
pada Rapat Umum Pemegang Saham tanggal 16 Januari
2004 dan perubahan Anggaran Dasar dengan akta No.
29 tanggal 27 Oktober 2004 oleh Emi Sulistyowati, SH
Notaris di Jakarta yang ditandai dengan terbentuknya
divisi  syariah  berdasarkan  Ketetapan  Direksi
No14/DIR/DSYA/2004.

Pembentukan Unit Usaha Syariah ini juga untuk
memperkokoh tekad ajaran Bank BTN untuk
menjadikan kerja sebagai bagian dari ibadah yang tidak

terpisah dengan ibadah-ibadah lainnya. Selanjutnya

2 Artikel diakses dari http: // http: //ww.btn.co.id/id/syariah/Tentang

Kami/Profil-BTN-Syariah pada tanggal 28 juni 2019 jam 15.27 WIB
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Bank BTN Unit Usaha Syariah disebut “BTN Syariah”
dengan motto “Maju dan Sejahtera Bersama”.

Dalam pelaksanaan kegiatannya, Unit Usaha
Syariah didampingi oleh Dewan Pengawas Syariah
(DPS) yang bertindak sebagai pengawas, penasehat dan
pemberi saran kepada Direksi, Pimpinan Devisi Syariah,
dan Pimpinan Kantor Cabang Syariah mengenai hal-hal
yang terkait dengan prinsip syariah.

Unit Usaha Syari’ah BTN Hadir dengan
dibentuknya Devisi Syari’ah pada tanggal 04 November
2004 yang merupakan Kantor Pusat dari seluruh Kantor-
kantor Cabang Syari’ah. Pada Tanggal 14 Februari 2005
Unit Usaha Syari’ah BTN membuka Kantor Cabang
Syari’ah pertamanya di Jakarta. BTN Syari’ah
berkeyakinan bahwa operasional perbankan yang
berlandaskan prinsip bagi hasil dan pengambilan margin
keuntungan dapat mendorong terciptanya stabilitas
perekonomian yang terurai dalam tujuan pembentukan
BTN Syari’ah sebagai berikut :

a. Memperluas dan menjangkau segmen masyarakat
yang menghendaki produk perbankan syariah.
b. Meningkatkan daya saing Bank BTN dalam layanan

jasa perbankan.



77

c. Mempertahankan loyalitas nasabah bank BTN yang
menghendaki transaksi perbankan berdasarkan
prinsip syariah.

d. Memberikan Keseimbangan dalam pemenuhan
kepentingan segenap stakeholders serta memberikan
ketentraman pada segenap nasabah dan pegawai.

Perkembangan dan pengembangan usaha terus
dilakukan dari beberapa tahun terakhir, berdasarkan surat
penegasan dari Bank Indonesia No0.8/45/DBS/PIA/Sm
tanggal 6 Juli 2006 perihal pembukaan kantor kas dan
sesuai dengan Rencana Kerja Tahunan (RKT) tahun 2006,
BTN Syariah KCS Semarang berhasil membuka 5 kantor
kas yang berbeda di lima tempat, yaitu:®

1. KCS Semarang
Terletak di JI. A. Yani No. 195 C Semarang 50133
Telp. 024-8449918, 8449919

2. KCPS Majapahit
Terletak di JI.Brigjen Sudiarto No. 324B Semarang
Telp. 024- 6700548, 6700549

3. KCPS Ngaliyan
Terletak di Ruko Ngaliyan JI. Profesor Hamka No.

34 Purwoyoso Kec. Ngaliyan, Semarang.

¥ Kemilau Produk dan Jasa Layanan BTN Syariah Edisi 2017
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Telp. 024- 7627916
4. KCPS Kendal
Terletak di JI. Simoplas, Brangsong Utara,
Brangsong, Kendal, Jawa Tengah.
Telp. 51372
5. KCPS Magelang
Terletak di JI. Tentara No. 5 RT.01 RW.01,
Kemirirejo, Tengah Kemirirejo, Magelang, Jawa
Tengah.
Telp. 56121
Dari ke limakantor tersebut dibuka sebagai
sarana untuk mengenalkan keberadaanBTN Syariah
kepada masyarakat luas, khususnya masyarakat di
daerah Jawa Tengah. Kelima kantor kas memiliki fungsi
yangsama Yyaitu penghimpun dana dari masyarakat untuk
menyalurkan kembali kepada masyarakat dalam bentuk
pembiayaan, namun segala bentuk kewenangan dalam
pengambilan keputusan masih terpusat pada Kantor
Pusat Menara Bank BTN Lantai 11, JI. Gajah Mada No.
1 Jakarta Pusat 10130."

* Kemilau Produk dan Jasa Layanan BTN Syariah Edisi 2017
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4.1.2. Adapun Visi, dan Misi dari BTN Syariahmasih
menginduk terhadap Visi dan Misi BTN Konvensional.

4.1.2.1.Visi Bank BTN

Terdepan dan terpercaya dalam memfasilitasi sector

perumahan dan jasa layanan keluarga.

4.1.2.2. Misi Bank BTN

1.

Berperan aktif dalam mendukung sector perumahan,
baik dari sisi penawaran maupun dari sisi permintaan,
yang terintegrasi dalam sector perumahan di
Indonesia.

Memberikan layanan unggul dalam pembiayaan
kepada sector perumahan dan kebutuhan keuangan
keluarga.

Meningkatkan keunggulan kompetitif melalui inovasi
pengembangan produk, jasa dan jaringan strategis

berbasis digital.

. Menyiapkan dan mengembangkan human capital

yang berkualitas, professional, dan memiliki integritas
tinggi.
Meningkatkan shareholder value dengan focus kepada

peningkatan pertumbuhan profitabilitas sesuai dengan
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prinsip kehati-hatian dan good corporate governance.
6. Memedulikan kepentingan masyarakat, social, dan

lingkungan secara berkelanjutan. °

4.1.2.3.Budaya Perusahaan
Nilai-nilai dasar budaya dan 10 perilaku utama bank BTN
Syariah
1. Sinergi
a. Tulus terbuka dan kolaborasi yang produktif
b. Saling percaya dan menghargai
2. Integritas
a. Konsisten dan disiplin
b. Jujur dan berdedikasi
3. Inovasi
a. Tanggap terhadap perubahan
b. Kreatif dan inovatif dalam  melakukan
penyempurnaan yang bernilai tambah
4. Profesionalisme
a. Kompeten, intrepeneurship dan bertanggungjawab
b. Bekerja cerdas dan berorientasi pada hasil
5. Spirit mencapai keunggulan
a. Antusias, praktif dan pantang menyerah

® Kemilau Produk dan Jasa Layanan BTN Syariah Edisi 2017



b. Efektif, efisien dan mengutamakan kepuasan

pelanggan

Adapun keberagaman produk yang ada Di BTN
Syari’ah KCS Semarang adalah sebagai berikut:
1. Produk Penghimpunan dana®
e Tabungan dengan akad wadiah (titipan)
a. Tabungan BTN Batara iB
Produk simpanan dana berakad wadi’ah, bank
dapat memberikan bonus yang menguntungkan
dan  bersaing bagi  nasabah.  Tujuan
pembukaannya adalah untuk keperluan sehari-
hari, dengan setoran awal minimal Rp. 100.000
serta biaya admnistrasi maksimal Rp. 5.000
b. Tabunganku iB
Tabunganku dengan akad wadi’ah dimana bank
dapat memberikan bonus yang menarik.
Diterbitkan secara bersama-sama oleh bank-
bank di Indonesia guna menumbuhkan budaya
menabung serta meningkatkankesejahteraan
masyarakat dengan setoran awal minimal Rp.

20.000 dan bebas biaya administrasi.

® Kemilau Produk dan Jasa Layanan BTN Syariah Edisi 2017
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c. Tabungan BTN Simple
Tabungan dengan skema untuk para pelajar
yang berfungsi sebagai media edukasi untuk
mendorong budaya menabung sejak dini dengan
akad wadi’ah, bank dapat memberikan bonus
yang menguntungkan dan bersaing bagi
nasabah dengan setoran awal minimal Rp. 1.000
dan bebas biaya administrasi.
d. Giro BTN iB
Produk simpanan dengan akad wadi’ah dimana
bank dapat memberikan  bonus  yang
menguntungkan bagi nasabah atas simpanannya
guna untuk memperlancar aktivitas bisnis.
Setoran awal untuk perorangan minimal Rp.
500.000 dan untuk lembaga minimal Rp.
1.000.00
e Tabungan dengan akad Mudharabah Mutlagoh
(investasi)’
a. Tabungan BTN Prima iB
produk simpanan dana berakad mudharabah
mutlagoh dimana bank memberikan bagi hasil

yang menguntungkan dan bersaing bagi

" Kemilau Produk dan Jasa Layanan BTN Syariah Edisi 2017
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nasabah, tujuan pembukaan untuk keperluan
sehari-hari, dengan setoran awal minimal Rp.
500.000 serta biaya admnistrasi maksimal Rp.
15.000

. Tabungan haji dan umroh

Tabungan untuk mewujudkan impian ibadah
haji melalui program haji reguler dan ibadah
umrah dengan akad mudharabah mutlagoh
dimana pihak bank memberikan yang
menguntungkan dan kompetitif dengan setoran
awal minimal Rp. 100.000 dan bebas biaya

administrasi.

. Tabungan BTN Qurban

Tabungan untuk mewujudkan niat ibadah
qurban dengan akad mudharabah mutlagoh
dimana pihak bank memberikan yang
menguntungkan dan kompetitif dengan setoran
awal minimal Rp. 150.000 dan bebas biaya

administrasi.

. Tabungan BTN Emas

Tabungan dengan akad mudharabah mutlagoh
yang digunakan untuk memberikan kemudahan

kepada nasabah dalam bentuk emas untuk
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memenuhi kebutuhan nasabah dimasa yang
akan datang. Setoran awal minimal Rp. 100.000
dengan minimal setoran wajib auto debet Rp.
50.000

e. Giro BTN Prima
Produk simpanan dengan akad mudharabah
mutlagoh dimana nasabah akan mendapatkan
bagi hasil yang menguntungkan guna untuk
memperlancar aktivitas bisnis. Setoran awal
untuk perorangan minimal Rp. 500.000 dan
untuk lembaga minimal Rp. 1.000.00

f. Deposito BTN iB dan Deposito On Call BTN
Produk investasi berjangka panjang berdasarkan
prinsip mudharabah mutlagoh dengan bagi hasil
yang kompetitif dan jangka waktu yang
fleksibel sesuai dengan kebutuhan.

Dari ke sebelas produk penghimpun dana yang
ada di BTN Syariah KCS Semarang, produk yang paling
banyak diminati nasabah adalah produk tabungan BTN
Batara iB, Tabungan BTN Simpel iB, Tabungan BTN
Qurban iB, serta tabungan BTN Haji & Umroh iB.}

®Kemilau Produk dan Jasa Layanan BTN Syariah Edisi 2017
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Produk pembiayaan

KPR BTN Bersubsidi

Pembiayaan kepada seluruh nasabah perseorangan
yang tergolong berpenghasilan rendah dengan akad
murabahah (jual beli) dalam rangka pemilikan
rumah atau rusun yang merupakan program
pemerintah, dengan manfaat melalui proses yang
mudah dan cepat , angsurannya ringan dan tetap
sampai lunas serta gratis asuransi jiwa dan
kebakaran.

KPR BTN Platinum

Merupakan pembiayaan nasabah perorangan dengan
akad murabahah (jual beli) dalam rangka pemilikan
rumah, ruko, rusun atau apartemen kondisi baru
maupun lama dengan proses yang mudah, cepat, dan
margin yang kompetitif serta dilindungi asuransi
jiwa kebakaran.

KPR BTN Indent

Merupakan pembiayaan kepada nasabah perorangan
dalam rangka pemilikan rumah, rusun atau
apartemen dengan akad istishna’ (pesanan) dengan
margin kompetitif dan dilindungi asuransi jiwa dan

kebakaran.
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Pembiayaan Properti BTN iB
Merupakan pembiayaan kepada nasabah untuk
pemilikan asset bersama berupa pembelian property
baru atau pembiayaan ulang kepada nasabah yang
telang memiliki property dengan akad musyarakah
mutanagisah, dengan hasil jangka waktu yang
fleksibel s/d 30 tahun dari imbal hasil / sewa
kompetitif serta dilindungi asuransi jiwa dan
kebakaran.
Pembiayaan bangun rumah BTN iB
Merupakan pembiayaan nasabah perorangan dengan
akad mudharabah (jual beli) dalam rangka
membangun atau merenovasi bangunan tempat
tinggal. mempunyai manfaat dengan mendapatkan
nilai pembiayaan maksimal dan margin kompetitif
serta nominal angsuran sampai dengan lunas.
Pembiayaan multimanfaat BTN
Merupakan pembiayaan bagi para pegawai dan
pensiunan yang digunakan untuk keperluan
pembelian berbagai jenis barang elektronik atau
furniture dengan menggunakan akad murabahah
(jual beli), yang mempunyai manfaat agar dapat

membeli kebutuhan barang elektronik atau furniture
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dengan segera, proses yang cepat dan mudah,
margin yang kompetitif serta dilindungi dengan
asuransi jiwa.

Pembiayaan Multijasa BTN

Merupakan pembiayaan yang dapat digunakan
untuk keperluan mendanai berbagai kebutuhan
layanan jasa (pendidikan, kesehatan, wisata, haji
khusus atau umrah, pernikahan) bagi nasabah.
Pembiayaan ini menggunakan akad kafalah bil
ujrah, dengan margin yang komopetitif proses cepat
dan mudah dan dilindungi asuransi jiwa kwbakaran.
Pembiayaan kendaraan bermotor BTN

Merupakan pembiayaan nasabah perorangan dengan
akad murabahah (jual beli) dalam rangka pemilikan
kendaraan bermotor yang diperuntukkan untuk
kepentingan pribadi. Mempunyai manfaat dengan
kemudahan memiliki kendaraan bermotor, proses
yang cepat dan mudah, angsurannya ringan, serta
dilindungi asuransi jiwa dan kerugian.

Pembiayaan tunai emas BTN.

Merupakan pembiayaan kepada nasabah untuk
memenuhi  kebutuhan dana nasabah dengan

berdasarkan akad Qard yang diberikan bank kepada
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nasabah berdasarkan kesepakatan dan disertai
dengan surat gadai sebagai penyerahan marhun
(barang jaminan) untuk pengambilan jaminan
seluruh atau sebagian hutang kepada nasabah
kepada bank (murtahin)

Pembiayaan emasku BTN

Merupakan pembiayaan kepada nasabah perorangan
dengan akad mudharabah dalam rangka kepemilikan
emas lantakan(batangan) bersertifikat antam.
Pembiayaan modal kerja BTN

Merupakan pembiayaan untuk memenuhi kebutuhan
dana nasabah yang menjalankan usaha produktif
selain usaha pembangunan proyek perumahan dan
dilaksanakan dengan mudharabah (investasi)
Pembiayaan investasi BTN

Merupakan pembiayaan untuk memenuhi kebutuhan
dana nasabah yang menjalankan usaha produktif,
guna penggandaan atau pembelian barang-barang
modal beserta jasa yang diperlukan untuk aktifitas
usaha/investasi dan dilaksanakan dengan akad
murabahah (jual beli) dan mudharabah (investasi).

. Pembiayaan kontruksi BTN .

Merupakan pembiayaan untuk memenuhi kebutuhan



89

dana nasabah yang menjalankan usaha produktif
berupa pembangunan proyek perumahan dan

dilaksanakanan sesuai dengan akad musyarakah.
Dari ke tiga belas produk pembiayaan yang ada
di BTN Syariah KCS Semarang, produk yang paling
banyak diminati nasabah adalah pembiayaan KPR BTN
Bersubsidi iB dan KPR BTN Platinum iB. hal tersebut
sesuai dengan visi bank BTN yang terdepan dan
terpercaya dalam memfasilitasi sector perumahan di

Indonesia. °

4.2. Karakteristik Responden
Karakteristik ~ Responden  dalam  penelitian  ini
diantaranya berdasarkan jenis kelamin dan umur nasabah di
BTN Syariah KCS Semarang. Adapun penjelasan tentang
hal tersebut adalah sebagai berikut:

Kemilau Produk dan Jasa Layanan..., hal 33
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4.2.1. Berdasarkan jenis kelamin

60

50

40
m Series 3
30 -

M Series 2
20 -

M Series 1
10 -

0 T T T T 1
laki-lakiperempuan

Tabel 4.1.
Dari tabel 4.1 dapat disimpulkan bahwa

responden yang berjenis kelamin:
Perempuan  :55
Laki-laki -39

4.2.2. Berdasarkan umur

35
30
25
20
15
10 ~

W Series 3

M Series 2

M Series 1

Tabel 4.2.
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Dari tabel 4.2 dapat disimpulkan bahwa responden yang

berumur dari :

16-20 : 5
21-25 :32
26-30 :21
31-35 :10
36-40 :11
41-45 :10
46-50 :5
46-51

4.2.3. Berdasarkan pekerjaan

30
25 —
20 —
15 —
10— — .

Seriesl

Tabel 4.3.
Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa pekerjaan
nasabah di BTN Syariah KCS Semarang berasal dari
Guru 114
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Pegawai : 16
Mahasiswa :5
wiraswasta  : 20
PNS 111
Lain-lain : 28

4.2.4. Nasabah berkunjung di BTN Syariah KCS

Semarang

60

50

40

30 .
m Seriesl
20
i .
0 T T

Tingkat 1 Tingkat 2-4 Tingkat 5

Tabel 4.4.
Dari Tabel diatas dapat dijelaskan bahwa
kepuasan nasabah dapat dilihat dari tingkat rangking
dengan skala 1-5, dengan ketentuan sebagai berikut:
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a. Kepuasan nasabah pada tingkat sangat rendah

(tingkat 1), kemungkinan besar nasabah akan
berpindah meninggalkan perusahaan

Kepuasan nasabah pada tingkat 2 sampai tingkat 4,
nasabh merasa agak puas, tetapi masih bisa
berpindah meninggalkan perusahaan dan berpindah
ketika suatu penawaran muncul lebih baik

Kepuasan nasabah tingkat 5, nasabah sangat
mungkin membeli kembali bahkan menyebarluaskan
kabar baik tentang perusahaan. kesenangan atau
kepuasan tinggi menciptakan suatu ikatan emosional
dengan merk atau perusahaan tersebut dan tidak
hanya berpaku pada pilihan yang masuk akal saja.

Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa

nasabah ada beberapa tingkatan yaitu :
Tingkat 1 111
Tingkat 2 : 30
Tingkat 3 53

4.3. Analisis dan Interpretasi

Data Analisis dan interpretasi data dalam penelitian ini
meliputi uji validitas, uji reabilitas, uji asumsi klasik

multikolonieritas,  heteroskedastisitas, uji  koefisien
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determinasi, uji pengaruh simulan (F test) dan uji parsial (t

test). Adapun analisis dan interpretasi data tersebut adalah

sebagai berikut:

4.3.1. Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau
valid tidaknya suatu kuesioner. Hal ini dapat dilakukan
dengan uji signifikansi yang membandingkan r hitung
dengan r tabel untuk degree of freedom (df) = n-k dalam
hal ini n adalah jumlah sampel dan k adalah konstruk.
Pada kasus ini, besarnya df dapat dihitung 94-2 atau df =
92 dengan alpha 0.05 (=5%). Apabila r hitung untuk r
tiap butir dapat dilihat pada kolom Corrected Item Total
Correlation lebih besar dari r tabel dan nilai r positif,
maka butir atau pertanyaan tersebut dapat dikatakan
valid. Untuk membuktikan bahwa kevalidan kuesioner
pada penelitian ini maka dilakukan uji validitas yaitu

sebagai berikut:

NO | Kode r Hitung | r Tabel Keterangan

Variabel

1. | Kualitas X1.1 | 0,504 >0,2028 | VALID

Layanan
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X1.2 | 0,595 >0,2028 | VALID
X1.3 | 0,567 >0,2028 | VALID
X1.4 | 0,386 >0,2028 | VALID
X1.5 10,475 >0,2028 | VALID
X1.6 | 0,551 >0,2028 | VALID
X1.7 | 0,704 >0,2028 | VALID
X1.8 | 0,579 >0,2028 | VALID
X1.9 | 0,592 >0,2028 | VALID
X1.1 0,561 >0,2028 | VALID
0
2. Keberaga | X2.1 | 0,611 >0,2028 | VALID

man

Produk
X2.2 | 0,487 >0,2028 | VALID
X2.3 10,538 >0,2028 | VALID
X2.4 10,532 >0,2028 | VALID
X2.5 10,462 >0,2028 | VALID
X2.6 | 0,532 >0,2028 | VALID

3. | Kepuasan | Y1.1 | 0,589 >0,2028 | VALID

Nasabah
Y1.2 | 0,462 >0,2028 | VALID
Y1.3 | 0,500 >0,2028 | VALID
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Y1.4 | 0,493 >0,2028 | VALID
Y15 | 0,481 >0,2028 | VALID
Y1.6 | 0,500 >0,2028 | VALID
Y1.7 | 0,618 >0,2028 | VALID
Y1.8 | 0,576 >0,2028 | VALID
Tabel 4.5.

Sumber: Data primer diolah, 2019

Berdasarkan tabel di atas, maka dapat

disimpulkan bahwa r hitung keseluruhan indikator yang

diuji bernilai positif dan lebih besar dari nilai r tabel.

Dengan hasil tersebut maka dapat disimpulkan bahwa

keseluruhan indikator-indikator yang digunakan dalam

penelitian ini dinyatakan valid

4.3.2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas kuesioner

dilakukan setelah

melakukan uji validitas. Apabila seluruh pertanyaan

sudah valid baru dilakukan uji reliabilitas. Variabel

dikatakan lolos uji reliabilitas apabila nilai cronbach’s

alphanya > 0,60.
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Tabel 4.6.
Kualitas Layanan (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,838 10

Keberagaman Produk (X3)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
779 6

Kepuasan Nasaabah (Y)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
797 8

Dari hasil uji reabilitas dapat diketahui bahwa
secara keseluruhan variabel X dan Y memiliki nilai
cronbach’s alpha > 0,06 yaitu X1 dengan nilai 0,838, X2
dengan nilai 0,779, dan Y mempunyai nilai 0,797,
Dengan demikian dapat ditarik kesimpulan bahwa desain
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pertanyaan kuesioner pada variabel kualitas layanan,
keragaman produk dan kepuasan nasabah di BTN
Syari’ah KCS Semarang adalah reliabel.

4.3.3.  Uji Asumsi Klasik

Pada penelitian ini menggunakan uji asumsi klasik yang
meliputi uji multikolonieritas, uji heteroskedastisitas, uji
normalitas dan uji autokorelasi. Adapun hasil dari uji

asumsi klasik tersebut adalah sebagai berikut:

4.3.3.1.Uji Multikolonieritas

Uji multikolonieritas digunakan untuk menguiji
apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar
variabel bebas (independen). Adapun hasil uji
multikolonieritas pada penelitian ini adalah sebagai
berikut:

Coefficients®

Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Std.
Model B Error [Beta t Sig. Tolerance |VIF
1 (Cons 3,03
6,735 |2,219 ,003
| tant) 5
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;::y 472 069 |614 2’88 000|552 ;’81
POl o6s 108|216 242 | 7 | 552 181
duk 9 2
a. Dependent Variable: K.Nasabah
Tabel 4.7.

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai
tolerance menunjukkan tidak ada variabel independen
yang memiliki nilai tolerance kurang dari 0,1 dan nilai
VIF juga menunjukkan tidak ada data yang lebih dari 10

sehingga dapat dikatakan tidak terjadi multikolinieritas.

4.3.3.2. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguiji
apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan
variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan
yang lain. Model regresi yang baik adalah yang
homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas.
Adapun gambar grafik scatterplots pada penelitian ini
adalah sebagai berikut:
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Tabel 4.8.

Scatterplot
Dependent Variable: K.Nasabah

Regression Studentized Residual
i
o
5
o
Q
d}

-2 o (+]

T T T T
TS -0 -25 (] 25

Regression Standardized Predicted Value

Dari grafik scatterplots tersebut terlihat bahwa
titik-titik menyebar secara acak serta tersebar baik di
atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y. Oleh
karena itu dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
heteroskedastisitas pada model regresi ini, sehingga
model regresi pada penelitian ini layak dipakai untuk
memprediksi kepuasan nasabah di BTN Syari’ah KCS
Semarang berdasarkan variabel independen kualitas

layanan dan keragaman produk.
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4.3.3.3. Uji Normalitas

4.3.

Frequency

3.3.1L Uji Normalitas dengan Histogram

Uji normalitas digunakan untuk melihat apakah
data residual terdistribusi. Uji normalitas dengan
histogram dapat dilihat jika grafik histogram nya
tidak memberikan pola distribusi yang menceng,
artinya data normal.

Tabel 4.9.

Histogram

Dependent Variable: K.Nasabah

I
_K_

A TN

o T
-3 2 El 1 2 3

Mean = -6,97E-16
Std. Dev. = 0,939
N=94

Regression Standardized Residual

Berdasarkam grafik histogram diatas dapat
dilihat bahwa residual data telah menunjukkan kurva
normal. Hal ini dapat dilihat dari grafik histogram

yang membentuk lonceng sempurna. Dengan
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demikian dapat disimpulkan bahwa semua variabel

terdistribusi dengan normal.

4.3.3.3.2. Uji normalitas dengan normal plot

Uji normalitas digunakan untuk melihat
apakah data residual terdistribusi. Uji normalitas
dengan normal P-plot dapat dilihat jika data
menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti
arah garisnya, maka model regresi memenuhi asumsi
normalitas. Jika data menyebar jauh dari garis
diagonal atau tidak mengikuti arah garis, maka
model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: K.Nasabah
10

Expected Cum Prob

T

00 T T T
00 02 04 06 08 10

Observed Cum Prob

Tabel 4.10.
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Dari grafik normal probability plots of regresion

standardized residual terlihat bahwa terdapat titik-

titik yang menyebar di sekitar garis dan mengikuti

garis diagonal. Hal ini menunjukkan bahwa data

terdistribusi dengan normal.

4.3.3.3.3. Uji Normalitas dengan Uji Kolmogorov-

Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual

N 94

Normal Parameters®®  Mean ,0000000
Std'. . 12,29261511
Deviation

Most Extreme Absolute |,052

Differences Positive |,052
Negative |-,043

Test Statistic ,052

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Tabel 4.11.
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Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai Asymp
Sig. berada diatas 0,05 yang artinya data
terdistribusi dengan normal.

4.3.3.3.4. Uji Autokorelasi
Uji autokorelasi bertujuan untuk menguiji
apakah dalam model regresi ditemukan adanya
korelasi antara kesalahan pengganggu (residual)
pada periode t dengan periode sebelumnya (t-1).
Adapun uji autokorelasi ini menggunakan uji

autokorelasi dengan Run-Test.

Runs Test
Unstandardiz
ed Residual
Test Value® ,07864

Cases < Test Value | 46
Cases >= Test

Value 48
Total Cases 94
Number of Runs 43

Z -1,033
A§ymp. Sig. (2- 302
tailed)

a. Median

Tabel 4.12.
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Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai Asymp
Sig. berada diatas 0,05 yang artinya data residual
terjadi secara random atau tidak terjadi autokorelasi
antara residual.

4.3.4. Uji Linier Berganda (uji hipotesis)
Dalam menentukan persamaan regresi Yyang
terbentuk dalam penelitian ini, maka dapat diketahui
dengan melihat hasil dari tabel berikut ini:

Coefficients®

Standardize
Unstandardized | d
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error |Beta T Sig.
1 (Constant) | 5735 |2219 3,035 |,003
K.Layanan | ,472 ,069 |,614 6,886 |,000
K.Produk [,263 108 |[,216 2,429 |,017
a. Dependent Variable: K.Nasabah
Tabel 4.13.

Berdasarkan tabel di atas maka persamaan regresi
berganda pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
Y =6,735 + 0,472 X;+0,263 X, + &
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Dari persamaan di atas maka dapat dijelaskan bahwa :

a.

Nilai konstanta sebesar 6,735. Artinya jika variabel
kualitas layanan dan keberagaman produk tidak
dimasukkan dalam penelitian ini maka kepuasan
nasabah di BTN Syari’ah KCS Semarang masih
meningkat sebesar 6,735%. Hal ini dikarenakan
terdapat variabel lain selain kualitas layanan dan
keragaman produk.

Koefisien regresi pada variabel kualitas layanan
(X1) sebesar 0,472 adalah positif. Artinya jika
terjadi peningkatan kualitas layanan sebesar 1% di
BTN Syari’ah KCS Semarang, maka kepuasan
nasabah di BTN Syariah KCS Semarang akan
bertambah 0,472%, dimana faktor-faktor lain
dianggap konstan.

Koefisien regresi pada variabel keragaman produk
(X2) sebesar 0,263 adalah positif. Artinya jika
terjadi peningkatan keragaman produk sebesar 1%
di BTN Syari’ah KCS Semarang, maka kepuasan
nasabah di BTN Syari’ah KCS Semarang akan
bertambah 0,263%, dimana faktor-faktor lain

dianggap konstan.
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4.3.4.1. Uji Pengaruh Simultan (F test)

F test digunakan untuk menunjukkan apakah

semua variabel independen atau bebas yang dimasukkan

dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama

terhadap variabel dependen/terikat. Adapun hasil F test

pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

ANOVA?
Sum  of
Model Squares | Df Mean Square | F Sig.
1 Regression | 736,674 |2 368,337 68,571 |,000°
Residual 488816 |01 [5.372
Total 1225489 |93

a. Dependent Variable: K.Nasabah

b. Predictors: (Constant), K.Produk, K.Layanan
Tabel 4.14.

Dari uji ANOVA atau F test tersebut didapat

nilai F hitung sebesar 68,571 dengan probabilitas 0,000

yang jauh lebih kecil dari 0,05 maka model regresi ini

dapat digunakan untuk memprediksi kepuasan nasabah
di BTN Syari’ah KCS Semarang dan dapat dikatakan
bahwa kualitas layanan dan keragaman produk secara

bersama-sama berpengaruh tehadap kepuasan nasabah di

BTN Syariah KCS Semarang.
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Uji parsial digunakan untuk menunjukkan seberapa

jauh pengaruh satu variabel penjelas/independen secara

individual dalam  menerangkan

variasi

variabel

dependen. Adapun hasil uji parsial pada penelitian ini

adalah sebagai berikut:

Coefficients®

Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta T Sig.
1 (Constant) 15735 (2,219 3,035 |,003
K.Layanan | ,472 |,069 ,614 6,886 |,000
K.Produk [,263 1,108 216 2,429 |[,017
a. Dependent Variable: K.Nasabah
Tabel 4.15.

Berdasarkan tabel 4.13 hasil uji T menunjukkan bahwa :

1. Nilai T hitung sebesar 6,886 sedangkan nilai t tabel
1,986, dapat disimpulkan bahwa t hitung 6,886 >

1,986 dan nilai signifikansi variabel kualitas layanan
(X1) adalah 0,000 dimana nilai signifikansi lebih
kecil dari 0,05. Dengan demikian dapat dikatakan
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bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan nasabah.

. Nilai T hitung sebesar 2,429 sedangkan nilai t tabel

1,986, dapat disimpulkan bahwa t hitung 2,429 >
1,986 dan nilai signifikansi variabel keragaman
produk (X2) adalah 0,017 dimana nilai signifikansi
lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian dapat
dikatakan bahwa keragaman produk berpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.

4.3.4.3. Koifisien Determinasi (R

Uji koefisien determinasi digunakan untuk
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam
menerangkan variasi variabel dependen. Nilai
koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai
R? yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel
independen amat terbatas. Sedangkan nilai R%yang
mendekati satu berarti variabel-variabel independen
memberikan  hampir  semua informasi  yang
dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel
dependen. Adapun hasil uji koefisien determinasi
pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
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Model Summary®

Adjusted |Std. Error of
Model | R R Square |R Square |the Estimate

1 775 |,601 ,592 2,318

a. Predictors: (Constant), K.Produk, K.Layanan
b. Dependent Variable: K.Nasabah

Tabel 4.16.

Berdasarkan hasil tersebut, maka terlihat bahwa
dalam penelitian ini besarnya Adjusted R* adalah 0,601,
hal ini berarti 60% variasi kepuasan nasabah dapat
dijelaskan oleh variasi kedua variabel independen
(kualitas layanan dan keragaman produk). Sedangkan
sisanya (100% - 60% = 40 %) dijelaskan oleh sebab-
sebab yang diluar model penelitian. Adapun standar
error of estimate (SEE) sebesar 2,318. Hal ini berarti
model regresi ini tepat dalam memprediksi variabel
dependen.
4.4. Pembahasan
Setelah melakukan beberapa pengujian secara umum
hasil analisis penelitian ini menunjukkan bahwa kondisi
penilaian responden terhadap variabel-variabel ini sudah
baik. Hal ini dapat dilihat dari banyaknya tanggapan
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kesetujuan dari responden terhadap kondisi dari masing-

masing variabel penelitian.

4.4.1.Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
Nasabah di BTN Syariah KCS Semarang
Untuk hasil penelitian variabel kualitas layanan
(X1) diperoleh nilai thiwng 6,886 dan nilai sig 0,000
dengan menggunakan batas signifikansi 0,05, didapat
traber 1,9861. Hal ini berarti 6,886>1,9861 atau
0,000<0,05 sehingga dikatakan bahwa kualitas
layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dan
mempunyai arah positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah, sehingga apabila setiap terjadi
peningkatan kualitas layanan akan meningkatkan
kepuasan nasabah. Oleh karena itu hipotesis ini

diterima.

4.4.2.Pengaruh  Keragaman Produk (X;) Terhadap
Kepuasan Nasabah di BTN Syariah KCS Semarang

Untuk hasil penelitian variabel keragaman

produk (X2) diperoleh thiwng Sebesar 2,429 dengan

nilai sig. sebesar 0,017, dengan menggunakan batas

signifikansi 0,05 didapat tipe 1,9861. Hal ini berarti
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2,429>1,9861 atau 0,017<0,05 sehingga dikatakan
bahwa keragaman produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah, sehingga
apabila terjadi peningkatan keragaman produk maka
akan meningkatkan kepuasan nasabah. Oleh karena

itu hipotesis ini diterima.






BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1.Kesimpulan

Berdasark an hasil penelitian dan pembahasan pengaruh
kualitas layanan dan keragaman produk terhadap kepuasan
nasabah di BTN Syariah KCS Semarang, maka dapat diambil
kesimpulan sebagai berikut :

1. Kualitas layanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah BTN Syariah KCS Semarang,
artinya semakin baik kualitas layanan yang di berikan maka
kepuasan nasabah akan semakin meningkat.

2. Keragaman produk mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah BTN Syariah KCS
Semarang, artinya semakin baik keragaman produk yang

dimiliki maka kepuasan nasabah akan semakin meningkat.

5.2. Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dikemukakan, maka
untuk meningkatkan kepuasan nasabah BTN Syariah KCS
Semarang, penulis memberikan beberapa saran yang mungkin

bermanfaat yaitu:

113
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1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan mampu
mengungkapkan variabel-variabel lain yang mempengaruhi
kepuasan nasabah. karena ada banyak variabel-variabel yang
mempengaruhi kepuasan nasabah seperti harga, kemudahan,
pengalaman pribadi, pengalaman orang lain, iklan dan
sebagainya.

2. Dalam menyempurnakan terhadap indikator pernyataan
dalam kuisioner dan disesuaikan dengan objek penelitian,
sehingga dapat menggambarkan maksud dan tujuan

penelitian selanjutnya.
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LAMPIRAN

1. Lampiran kuisioner Penelitian

Kuisioner penelitian ini menggunakan skala likert sebagai dasar

penilaian, yaitu sebagai berikut :
5 : sangat setuju : sangat tinggi skornya
- setuju : tinggi skornya

4
3 : cukup setuju : cukup tinggi skornya
2 : tidak setuju : rendah skornya

1

: sangat tidak setuju : sangat rendah skornya

No | Pertanyaan SS|S|CS|TS

STS

Variabel X1 Kualitas Layanan

1. | Petugas BTN Syariah KCS
Semarang melayani nasabah

dengan sopan dan ramah

2. | Petugas BTN Syariah KCS
Semarang memberikan
pelayanan yang sama dan adil

pada setiap nasabah

3. | Nasabah  percaya bahwa
petugasBTN Syariah KCS

Semarang berkomitmen dalam




bidang keuangan

Dalam melayani nasabah,
petugas BTN Syariah KCS
Semarang selalu

menyebutkan nama nasabah

Petugas BTN Syariah KCS
Semarang selalu memberikan
informasi  terbaru  tentang
produk dan pelayanan bank
kepada nasabah

Nasabah merasa aman dan

nyaman saat bertansaksi

Petugas BTN Syariah KCS
Semarang mempunyai skill
tersendiri  dalam  melayani

nasabah

Petugas BTN Syariah KCS
Semarang memberi informasi
yang jelas dan  mudah

dimengerti oleh nasabah

Dalam memproses transaksi
dengan nasabah, petugas BTN
Syariah KCS Semarang selalu




berkomunikasi dengan baik

10.

Petugas BTN Syariah KCS
Semarang memberikan
pelayanan yang baik sesuai

dengan prosedur

Variabel Keragaman Produk (X2)

No

Pertanyaan

SS

CS

TS

STS

Var

iabel X2 Keragaman Produk

1.

Produk-produk yang ada di
BTN Syariah KCS Semarang
sangat beranekaragam

Semua produk yang ada di
BTN Syariah KCS Semarang
memiliki keunggulan

dibanding produk lainnya

Produk-produk yang
disediakan di BTN Syariah
KCS Semarang sesuai dengan
kebutuhan masyarakat

Produk-produk yang ada di
BTN Syariah KCS Semarang




dapat memberikan
keuntungan—keuntungan

dalam jangka panjang

5. | Produk yang ada di BTN
Syariah  KCS  Semarang
merupakan  produk  yang
berkualitas, bermutu  dan

terpercaya

6. | Semua produk yang ada di
BTN Syariah KCS Semarang
memberikan model produk
yang sesuai dengan kebutuhan
dan keinginan nasabaah saat

ini

Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

No | Pertanyaan SS|S|CS|TS |STS

Variabel Y Kepuasan Nasabah

1. | BTN Syariah KCS Semarang
memberikan pelayanan jasa
layanan yang memuaskan
sesuai dengan yang

diharapkan




BTN Syariah KCS Semarang
mempunyai  jaringan yang

cukup luas den terjangkau

Pihak BTN Syariah KCS
Semarang selalu menanggapi
keluhan kami secara cepat dan

tepat

Secara  keseluruhan  kami
menilai bahwaBTN Syariah
KCS Semarang memiliki citra

positif dan baik

Kualitas pelayanan dari BTN
Syariah KCS Semarang sudah
dapat memenuhi kebutuhan

nasabah

Keberagaman produk yang
ada di BTN Syariah KCS
Semarang  sesuai  dengan

kebutuhan nasabah

Nasabah merasa nyaman pada
saat petugas BTN Syariah
KCS Semarang memberikan

pelayanan




perlu

tidak

Nasabah

mengeluarkan banyak waktu
untuk mendapatkan produk

yang dibutuhkan

8.

2. Jawaban responden atas kuesioner
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