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ABSTRAKSI

PENGARUH SISTEM PELAYANAN DAN KEPUASAN TERHADAP
LOYALITAS NASABAH BMT MITRA USAHA MULIA TEMPEL
SLEMAN

Loyalitas pelanggan merupakan harapan setiap pgexasa Loyalitas
nasabah sangat menunjang kelangsungan perusaha&rpaerkembangan dalam
jangka panjang. Loyalitas nasabah tergantung dazai yang telah dilihat dan
dirasakan oleh nasabah, sehingga nasabah dapatemie@nbtanggapan yang
positif dan negatif terhadap BMT tersebut. Kualisasstem pelayanan menjadi
faktor pertimbangan bagi nasabah, untuk menentwqgakah dia akan loyal
ataukah tidak loyal. Sementara kepuasan juga midiajetdr utama pertimbangan
bagi nasabah, karena kepuasan merupakan rasa sgaaggdirasakan oleh
nasabah terhadap sistem pelayanan yang diberiehnBWMT. Kepuasan nasabah
akan menentukan apakah nasabah tersebut akarataydidak terhadap BMT.

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan dengangpjian hipotesis
pengaruh sistem pelayanan terhadap loyalitas, pemg&epuasan terhadap
loyalitas dan memasukkan kepuasan sebagai vamabdérating antara sistem
pelayanan dengan loyaliatas nasabah.

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukangdeanmenggunakan
metode wawancara dan kuesioner. Sedangkan alatiktgang digunakan adalah
analisis regresi linier berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak terdapehgaruh yang
positif dan signifikan antara sistem pelayananadép loyalitas nasabah. Dengan
koefisien regresi @ sebesar 0,107 dengan nilai t hitung = 1,460 dan0pl48.
Adanya pengaruh yang positif dan signifikan anteepuasan terhadap loyalitas
nasabah. Dengan koefisien regresg) @ebesar 0,646 dengan nilai t hitung sebesar
9,182 dan p = 0,000. Artinya dari kedua variabakdbut tidak memiliki
sesamaan, variabel kepuasan memiliki pengaruh pasiif terhadap loyalitas
nasabah dibandingkan dengan variabel sistem pelaygang tidak memiliki
pengaruh yang positif terhadap loyalitas nasaban &anya pengaruh antara
sistem pelayanan terhadap loyalitas nasabah dekeumasan sebagai variabel
moderating. Dengan besar koefisien regresi 0,0iffnya kepuasan sebagai
variabel moderating (variabel penguat) antara hgaarsistem pelayanan dengan
loyalitas nasabah. Nasabah akan memiliki rasa liik@imereka telah merasakan
kepuasan yang diberikan oleh BMT Mitra Usaha Milkanpel Sleman.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Penegasan Judul
Dalam upaya memahami dan menghindari penafsirag p&nbeda
dari judul skripsi ini, dipandang perlu untuk diésfgan istilah-istilah yang
terdapat dalam judul. Judul skipsi ini adal&engaruh Sistem Pelayanan
Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah BMT Mitra $aha Mulia
Tempel Sleman”. Berkenaan dengan judul tersebut yang perlu dijalask
adalah sebagai berikut :
1. Sistem Pelayanan
Menurut arti kata, sistem adalah cara yang teratduk melakukan
sesuatd. Sedangkan pelayanan merupakan suatu tindakan ditakgkan
untuk memenuhi kebutuhan orang lain (nasabah) tiaglat kepuasannya
hanya dapat dirasakan oleh orang lain yang melaya@ipun yang
dilayani? Jadi yang dimaksud dengan sistem pelayanan didalah suatu
cara tindakan yang digunakan oleh perusahaan atabajga keuangan
khususnya BMT Mitra Usaha Mulia untuk memenuhi kahan orang lain
(nasabah) yang tingkat kepuasannya hanya dapatkiaa oleh orang yang

sedang melayani atau yang dilayani.

'"W.J.S. Poerwadarmintaamus Umum Bahasa Indonesi@lakarta: Balai Pustaka,
1976), him.889.

’Endar SugiartoPsikologi Pelayanan dalam Industri Jas@akarta: Gramedia Pustaka
Utama, 2002), him.36.



2. Kepuasan
Kepuasan adalah kesenangan yang kata dasarnyayauogsberarti
merasa lega, kenyang dan sebagainya karena terpbastatnya atau
merasa cukup.Kepuasan merupakan rasa senang yang dirasakan oleh
nasabah terhadap sistem pelayanan ataupun fasitites diberikan oleh
BMT Mitra Usaha Mulia.
3. Loyalitas
Loyalitas dapat diartikan sebagai kesetiaan, kéyatwatau ketaatdn.
Menurut Fajar Rahadi, loyalitas merupakan sikap itiposeseorang
terhadap suatu produk atau merk untuk menggunakasegara terus-
menerus, secara runtut yang diikuti dengan merk ptaduk lair® Jadi
loyalitas dalam judul ini dapat diartikan sebaga&sétiaan hubungan
seseorang (nasabah) terhadap perusahaan atau é&enk®mgngan,
khususnya nasabah terhadap BMT Mitra Usaha Mulia.
4. Nasabah
Nasabah adalah orang yang mempunyai hubungan &egadengan
suatu perusahaan atau lemb&déasabah pada BMT Mitra Usaha Mulia
adalah pelanggan yang menggunakan jasa lembagadaui baik itu

jasa pembiayaan ataupun simpanan.

3peter Salim dan Yenny Salif{amus Bahasa Indonesia Kontemporer Edigiakarta:
MEP), him.1198.

*Ibid, him.889.

°Fajar Rahadi, Tingkat Loyalitas Nasabah Bank Shahéandiri Yogyakartaskripsi
tidak diterbitkan (Yogyakarta : STIS, 2004), him.16.

® Depdikbud, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (JakBatai Pustaka), him.609.



5.BMT Mitra Usaha Mulia Tempel

BMT Mitra Usaha Mulia merupakan sebuah lembaga kegaa
Syariah yang berada di Tempel. Lembaga keuangammamberikan
banyak pertolongan bagi masyarakat sekitar. BMT MUdMnyak
membantu masyarakat untuk memperbaiki perekonomimik itu untuk
permodalan ataupun peminjaman uang untuk kebutuemari-hari.
Karena BMT ini letaknya didekat pasar tempel menkber banyak
peluang terhadap masyarakat untuk bekerja, berkdagpmembuka usaha
kecil.

Jadi yang dimaksud judul secara keseluruhan dakaipssini adalah
suatu tindakan pelayanan yang diberikan oleh BMTraMUsaha Mulia
untuk memenuhi .keinginan dan harapan nasabah,agajadi nasabah
yang memiliki komitmen dan loyal terhadap BMT Mitkdsaha Mulia

Tempel Sleman.

B. Latar Belakang Masalah
Islam mengajarkan pada pemeluknya untuk berperdif @di&lam
mengembangkan ekonomi umat. Salah satu upaya umargembangkan
ekonomi umat di Indonesia adalah dengan pendiréank Isyariah, pada saat
pemerintah mengeluarkan paket kebijakan monetey gaangatur deregulasi
industri perbankan di Indonesia. Bank Syariah tkdir dengan tujuan
mempromosikan dan mengembangkan peranan pringipyprilslam dan

tradisinya kedalam transaksi keuangan dan perbas&ea bisnis lainnya.



Bank syariah adalah bank umum yang melaksanakanatiag usaha
berdasarkan prinsip syariah yang dalam kegiatanmg@berikan jasa dalam
lalu lintas pembayaran.

Bank sebagai lembagatermediasi menerima simpanan dari nasabah
dan meminjamkan kepada nasabah lain yang membutudkaa, dari
simpanan para nasabah itu, bank memberi imbalampaebungd. Dalam
perbankan syariah, tidak terdapat sistem bungan&gvensip operasionalnya
menggunakan bagi hasil.

Keberadaan bank Syariah dalam sistem perbankanndbnésia
sebenarnya telah dikembangkan sejak tahun 199Brsejangan UU No.7
tahun 1992 tentang perbankan. Namun demikian Usébert belum mampu
memberikan landasan yang kuat terhadap perkembgmgrdankan, karena
belum secara tegas mengatur mengenai pengembaageraga keuangan
tersebut, melainkan hanya mengenai sistem badi IFasigertian bank bagi
hasil yang dimaksudkan dalam undang-undang terseblutm mencakup
secara tepat terhadap bank bagi hasil, demikiaa pigngan ketentuan
operasional, sampai dengan tahun 1998 belum tdrgagangkat hukum
operasional yang lengkap yang secara khusus mengsdha kegiatan bank
Syariah.

Pada masa sekarang ini, bank Syariah telah mampuber&an
bantuan kepada pemerintah terutama sektor permmogalay sangat mudah

untuk didapatkan oleh seorang pengusaha dalam mdempgan kembali

7 Zainul Arifin, Dasar-dasar Manajemen Bank Syarjgbakarta:Alvabet,2002),him.2.



sendi-sendi investasi di Indonesia. Dengan kebaradenk Syariah yang
semakin memberikan prospek yang cerah terhadam ikivestasi didalam
negeri, mendorong munculnya lembaga-lembaga keunai®yariah yang
sejenis, sehingga bermunculan Baitul Mal Wat Tam{@MT) diseluruh

Indonesia.

Lembaga Baitul Maal (rumah dana), merupakan lembmagnis dan
sosial yang pertama dibangun oleh Nahiembaga ini berfungsi sebagai
tempat penyimpanan. Para ahli ekonomi Islam dajrearekonomi Islam
sendiri memiliki sedikit perbedaan dalam menafsirkiaaitul mal ini.
Sebagian berpendapat bahwa baitul mal itu semaeark ®entral, seperti
yang ada saat ini. Tentunya dengan berbagai kdsmtmannya karena
keterbatasan yang ada. Sebagian lagi berpendapatyab baitul mal
semacam menteri keuangan atau bendahara rfe§Mid. adalah lembaga
keuangan mikro yang beroperasi berdasarkan prprigip Syariat®
Karena merupakan lembaga keuangan, BMT juga memgimmdan
menyalurkan dana dari masyarakat. Lembaga ini aetidak langsung
bersentuhan dengan masyarakat tingkat ekonomi mgeherkebawah.
Beberapa penelitian menunjukkan bahwa lembaga kemabank maupun
non bank yang bersifat formal, yang beroperasiediggaan, umumnya tidak

dapat menjangkau lapisan masyarakat golongan ekonmenengah

8 Muhammad Ridwarlylanajemen BaitulMaal Wa Tamwil (BMT)Yogyakarta : Ull Press,
2004), him.56.
’Ibid, him. 57.
19 Makhalul Ilmi, Teori dan Praktek Lembaga Keuangan Mik(ogyakarta:UIl Press,
2001), him.17.



kebawah* Ketidakmampuan tersebut terutama dari sisi pemagan resiko,
biaya operasional, dan dalam indentifikasi usah@gp¢auan penggunaan
kredit yang layak usaha. Ketidakmampuan lembagamienjadi penyebab
kekosongan pada segmen pasar keuangan di wilayddsamn. Akibatnya
70% sampai dengan 90% kekosongan ini diisi oletbéaya keuangan non
formal yang ikut beroperasi, seperti rentenir (plecit dalam bahasa jawa)
dengan menggunakan suku bunga yang sangat tinghingga kehadiran
BMT merupakan angin segar bagi masyarak&egitu juga dengan BMT
Mitra Usaha Mulia sebagai salah satu lembaga keuaypgng ada di Tempel
menawarkan produk yang bermacam-macam kepada rakatabaik itu
produk simpanan maupun pembiayaan.

Dalam bisnis hal apapun tidak bisa melepaskan d#ri kualitas
pelayanan. Apalagi dalam bisnis jasa, kualitasyaglan menjadi hal yang
sangat penting sebagai pemberian mutu tertinggiadep konsumen
(nasabah). Konsumen akan merasa puas jika sistayapan yang diberikan
oleh perusahaan sesuai dengan yang diharapkannakgbah. Sebaliknya
nasabah akan merasa kecewa jika sistem pelayaman diberikan oleh
perusahaan tidak sesuai dengan apa yang diharggtamggan (nasabah).
Ini akan menimbulkan loyalitas nasabah menurun, palanggan dapat
beralih ke BMT atau lembaga keuangan lainnya. Kemouakonsumen

menjadi faktor penting untuk mengukur keberhasslaatu perusahaan.

“Muji Haryono, Pengaruh Pelayanan terhadap Minagbials BMT Al-Khautsar Kebumen,
Skripsi tidak diterbitkan(Yogyakarta: UIN, 2005), him.2.
2Muhammad Teknik Perhitungan(Yogyakarta : Ull Press, 2001), him.5



Sejak didirikannya kantor BMT Mitra Usaha Mulia Tpeh Sleman
kurang lebih sepuluh tahun yang lalu, jumlah nasapa terus meningkat.
Hingga saat ini jumlah nasabah BMT Mitra Usaha Bluliempel Sleman
berjumlah 2000 orany. Hal tersebut menunjukkan bahwa publik telah
mengenal nama sekaligus citra dari BMT MUM Temgdeh&n baik melalui
iklan, informasi dari mulut ke mulut, maupun peragaéan dari sesorang yang
telah menjadi nasabah. Selain itu juga letak BMTraMiUsaha Mulia ini
tidak jauh dari pasar tempel sehingga banyak makgyang menggunakan
jasa BMT MUM tersebut.

Di sisi lain faktor pertama dalam sistem pelayanamg dapat
mempengaruhi nasabah terhadap loyalitas adalaltassikeberwujudan).
Faktor ini sangat mendukung terhadap kualitas pelay yang diberikan,
faktor sarana dan prasarana seperti kenyamanamamnaperalatan yang
tersedia untuk membantu nasabah senang melakukasaksi di bank,
dengan fasilitas yang memadai dan peralatan yamgukapi, maka nasabah
akan merasa puas untuk menabung di bank tersebktorFyang kedua
adalah keandalarrdliability), merupakan kemampuan dari karyawan BMT
untuk dapat melaksanakan sistem pelayanan yangstepae Sedangkan
faktor yang ketiga adalah kepastiasgurance merupakan pengetahuan dan
keramahan karyawan serta kemampuannya untuk membekesan dapat
dipercaya dan penuh keyakinan. Kepuasan terhaddpyapan yang

diberikan juga dirasakan oleh nasabah BMT MUM Tdnffleman yang

¥Hasil wawancara dan observasi dengan nasabah HestiHing Rahayu, tanggal 08 Juli
2007.



lain. Menurutnya, pelayanan disana bagus dan sedeagan yang
diharapkan, sehingga meskipun termasuk nasabah diaantor BMT
MUM Tempel Sleman, nasabah tersebut merasa senangteaipuaskan
dengan pelayanan yang diberikén.

Di balik terus meningkatnya jumlah nasabah BMT MUMMmpel
Sleman, terdapat juga nasabah yang tidak loyakwpain sebagian diantara
mereka menilai bahwa BMT MUM Tempel Sleman itu qukoagus dan
mereka merasa puas dengan pelayanan yang dibefi#arbeberapa alasan
yang mengharuskan mereka mengundurkan diri datadaBma nasabah
BMT MUM Tempel Sleman, walaupun tidak menutup kegkinan ada
nasabah yang merasa puas dengan pelayanan yamgkatibeDiantara
nasabah yang tidak loyal tapi merasa puas dendayaopan di BMT tersebut
antara lain karena pindah kerja atau pindah ternpgdgal sehingga mereka
terpaksa menutup rekeningnya.

Berdasarkan latar belakang atau permasalahan dip&syusun
tertarik melakukan penelitian tentang pengaruh t&8is Pelayanan dan
Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah BMT Mitra Uskhdia Tempel
Sleman”. Diindifikasikan bahwa loyalitas nasabapegdigaruhi oleh sistem
pelayanan dan kepuasan nasabah. Oleh karena ijwguen mengadakan
penelitian sekaligus menganalisis, mengkaji sersanbahasnya lebih jauh

lagi untuk menjelaskan masalah tersebut. Penyusemilih BMT Mitra

YIbid.



Usaha Mulia Tempel Sleman merupakan salah satu Bahg diminati oleh

masyarakat atau nasabah.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkanligemaka dapat
dirumuskan masalahnya yaitu :

a. Bagaimana pengaruh sistem pelayanan terhadap tbsyalasabah BMT
Mitra Usaha Mulia Tempel Sleman ?

b. Bagaimana pengaruh kepuasan terhadap loyalitadatasAMT Mitra
Usaha Mulia Tempel Sleman ?

c. Apakah sistem pelayanan mempengaruhi loyalitas ba&sadengan

kepuasan sebagai variabel moderating ?

D. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Penelitian ini adalah
a. Untuk mengetahui adakah pengaruh sistem pelaynaadap loyalitas
nasabah BMT Mitra Usaha Mulia Tempel Sleman.
b. Untuk mengetahui adakah pengaruh kepuasan tgrHagalitas nasabah
BMT MUM Tempel Sleman.
c. Untuk mengetahui apakah sistem pelayanan merapgmgloyalitas

nasabah dengan kepuasan sebagai variabel moderating



E. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat hasil penelitian ini, diharapkan :

a. Secara teoritis, dapat digunakan sebagai surabatertulis berupa
informasi ilmiah untuk penelitian lebih lanjut yarmgrkaitan dengan
pemasaran khususnya mengenai kepuasan dan loyaldasbah
pengguna atribut-atribut kinerja pelayanan dan dap&mberikan
informasi ilmiah untuk mengembangkan sistem pelagyamagi Fakultas
Dakwah khususnya Jurusan Manajemen Dakwabh.

b. Secara praktis, dapat memberikan informasi yaegnilai dalam
membuat keputusan yang terbaik berkenaan dengategtpemasaran
baik untuk meningkatkan system pelayanan, kepuasanpun loyalitas
nasabah dan memberikan sumbangan pemikiran untuginepeksi
agar dapat meningkatkan sistem pelayanan dan kapusshadap

loyalitas nasabah BMT Mitra Usaha Mulia Tempel Siem

F. Telaah Pustaka
Penelitian yang pernah penyusun jumpai berkaitangale pelayanan
kepada nasabah adalah *“Analisis kualitas pelayatehadap kepuasan
nasabah “. Dalam penelitian ini tersebut penulisgoneakan beberapa dimensi

sebagai pelayanan, yaiteliability (keandalan)iesponsivenesietanggapan),
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empaty (empati), assurance(kepastian) sertaangible (keberwujudan) yang
mempengaruhi terdapat kepuasan nasabah untuk nmendbbank BN

Heri Susanto pada tahun 2002 melakukan penelitarg yberjudul
“Pengaruh Tingkat Kualitas Pelayanan terhadap Kepunadlasabah pada
Bank Rakyat Syaridhdengan mengambil objek penelitian BPRS MargikRiz
Bahagia Jogyakarta. Dengan penelitian tersebusitidaa kesimpulan terdapat
pengaruh dimensi kualitas pelayanan yang meliguikti langsung, keandalan
daya tanggap dan jaminan terhadap kepuasan napablahsaat berinteraksi
dengan bank syari'ah yaitu BPRS Margi Rizki Bahalgigyakarta®

Berbagai studi telah dilakukan oleh para peneditdahulu, seperti
penelitian yang dilakukan oleh Heri KristiyonBéngaruh Pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggah’ Hasil penelitian ini adalah terdapat hubungan yang
positif dan signifikan antara variabel pelayanam dariabel loyalitas yang
menunjukkkan bahwa loyalitas nasabah dipengarwh &lalitas pelayanan
dengan indikator-indikatornya seperti kecepatarayseian, ketepatan waktu
dalam pelayanan, memahami kebutuhan nasabah, damgutamakan
kepentingan nasabah dan fasilitas yang diberikan.

Sementara menurut Fajar Rahadi penelitian yangaliark dengan

loyalitas nasabah yaitu “Tingkat Loyalitas NasaBaimk Syariah Mandiri®

Firdaus Salamah Johat,Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Ksspua

Nasabah Skripsi tidak dipublikasika@Yogyakarta: UAD, 2004), him.3.

®Heri Susanto, "Pengaruh Tingkat Kualitas Pelayaharhadap Kepuasan Nasabah Pada

Bank Rakyat Syari'ah"Skripsi tidak dipublikasikar(Yogyakarta : STIS, 2002),him.80.

YHeri Kristiyono, “Pengaruh Pelayanan Terhadap LitgmlPelanggan PO. Putra Remaja”,

skripsi tidak dipublikasikan(Yogyakarta : STIS, 2004),him.21

®rajar Rahadi, “Tingkat Loyalitas Nasabah Bank SyariMandiri’, Skripsi tidak

dipublikasikan (Yogyakarta : STIS, 2004),him.84.
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Skripsi ini membahas tentang tingkat prosentase/anakat Yogyakarta dalam
memilih bank, pada bank syari'ah : yaitu tingkatdlitas nasabah BSM adalah
tinggi, berdasarkan pelayanan yang diberikan, ifasilyang disediakan,
berdasarkan sistem keuangan yang diterapkan ddadagkan perkembangan
yang diusahakan bank.

Sedangkan penelitian ini berfokus pada upaya pkatag system
pelayanan, yang meliputangible, reliability, responsiveness, assurancan
empaty yang dapat menumbuhkan rasa kepuasan nasaballaj@regstem
pelayanan yang diberikan oleh BMT Mitra Usaha MUlempel Sleman. Agar
nantinya nasabah mimiliki rasa loyalitas yang tinggghadap lembaga yang
mereka gunakan sekarang ini. Selain itu penelitardiharapkan memiliki
berbedaan dari penelitian yang telah dilakukan oleéneliti-peneliti
sebelumnya. Dan penelitian ini diharapkan dapat begikan gambaran yang
jelas dalam meningkatkan system pelayanan dan kapuaasabah terhadap

loyalitas nasabah.

G. Kerangka Teoristik
1. Pelayanan
a.Pengertian Pelayanan
Secara umum pelayanan menurut Sugiarto diartikbagse suatu
tindakan seseorang terhadap orang lain melaluigjemyproduk-produk

jasa sesuai dengan ukuran yang berlaku untuk mdmeémbutuhan |,

12



keinginan, dan harapan orang yang sedang dildya#idapun menurut
Kasmir, pelayanan dapat didefinisikan sebagai kadaatau perbuatan
seseorang atau organisasi (kumpulan orang) untukberkan kepuasan
kepada pelanggan atau nasabah, tindakan tersqimait dibkukan melalui

cara langsung berhadapan dengan pelanggan danamietagreka berupa
tindakan yang dilakukan guna memenuhi keinginam gdedanggan akan
suatu produk atau jasa yang mereka butufi%an.

Dalam perusahaan jasa, petugas atau karyawan yamggja
dibentuk melayani disebutustomer servicg® Sebagai seorang pelayan
dalam perusahaan jasa, harus mampu mempunyai keraangian etika
dalam melayani pelanggan atau nasabahnya, karengarmlebegitu
nasabah akan merasa puas menggunakan jasa teseflnmga dapat
menarik simpati dari masyarakat luar untuk ikut ggemakan jasa
perusahaan tersebut.

Customer Servicenerupakan sikap tindakan seseorang kepada
nasabah, malalui pelayanan yang dapat memenuhigikaim dan
kebutuhan nasabah. Perbedaan utama antara permgegmagasil barang
dengan perusahaan penghasil jasa adalah pada penmysa dimana
lebih dituntut untuk memberikan kualitas yang wati dari customer

service. Nasabah dapat melakukan penilaian yangldiitierhadap suatu

YEndar SugiartoPsikologi Pelayanan dalam Industri Jas@lakarta : Gramedia Pustaka
Utama, 2002), him.37.

K asmir, Etika Customer Servicé Jakarta: Rajawali Press, 2005), him.15.

ibid, him. 23.
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jasa karena mereka merasakan standar kualitasapelayang diberikan
berpengaruh pada kepuasan yang hendak diraih.

Bagi perusahaan jasa tertentu cukup sulit untuk denestkan
standar pelayanan yang sama dimata nasabah. Haboérmenuntut
kecermatan dalam pengelolaan SDM yang dimiliki dgaerja optimum
dan memuaskan nasabah. Ditengah kondisi persadigektor jasa yang
semakin meningkat, perusahaan hendaknya terus gkatlkan customer
service.

Customer serviceneliputi berbagai aktifitas diseluruh area bisnis
yang berusaha mengkombinasikan antara penjualarujgsk memenuhi
kepuasan nasabah mulai dari pemasaran, pemrosesgya lpemberian
hasil jasa melalui komunikasi untuk mempererat dgaina dengan
nasabah.

Menurut Plilip Kotler dalam bukuMetode Riset Perilaku
Konsumen karya Husein Umar, Jasa atau pelayanan merupsedgap
tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan sietu pihak kepada
pihak lain, yang pada dasarnya bersifaangibel (tidak berwujud fisik)
dan tidak menghasilakn kepemilikan sesuatu prodalsa j bisa
berhubungan dengan produk fisik maupun titfaRroduk yang berupa
jasa berbeda dengan produk yang berwujud baranigg, dexi segi

karakteristik maupun sifatnya.

2 Husein UmarMetode Riset Perilaku Konsumen Jaghakarta : Ghalia Indonesia, 2003),
him.3.
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Kesuksesan Bill Gates, meminjam istilah Kertajssghagaimana
dikutip oleh Lilik Agung, dalam bukuny&trategi Bisnis Marketing dan
Manajemenbahwa dia mempunyai tiga hal pokok sendi utantbigms,
yaitu customization, speed, dan vafieCustomizatiormerupakan teknik
atau cara ampuh untuk melayani dan dapat memuasksabah dalam
membangun loyalitas nasabah. Dengan demikian nadadek terjebak
dalam membeli produk yang akan memdapatkan pelaydaia kepuasan
yang maksimal.Speedadalah cara yang tepat dan tanggap di dalam
menghadapi perkembangan teknologi, produk bersaintgupun
perubahan perilaku nasabah. De¥alue adalah memberi nilai kepada
nasabah, atau dapat pula disebut hukum dasar ekopakmi membeli
produk berkualitas tinggi dengan harga spesial.

b. Dasar-dasar Pelayanan Nasabah
Petugas sebuah lembaga dituntut untuk memberikiaygrean
yang prima kepada nasabahnya. Agar pelayanan yihegkan dapat
memuaskan nasabah, maka petugas harus memilikir-aizsar
pelayanan yang kokoh. Pelayanan yang diberikan bkdkualitas jika
setiap petugas telah dibekali dasar-dasar pelayaBamikut ini
dijelaskan dasar-dasar pelayanan yang harus dipatenmdimengerti

antara lain%

“Muiji Haryono,Op. Cit.HIm.11
Ir. Endar SugiartoPsikologi Pelayanan dalam Industri Jas&lakarta : Gramedia Pustaka
Utama, 20002), him.171.
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1) Memusatkan perhatian kepada pelanggan

Cara yang dapat ditempuh antara lain :

a) Mendengarkan dengan penuh perhatian apa yang iiké&a
pelanggan, dan jangan sekali-kali memotong pemdmcerya.

b) Memperhatikan sikap tubuh anda, bertindak secarantg dan
rileks.

c) Menatap mata pelanggan pada saat berbicara dsenyem,
sehingga tatapan mata anda menjadi teduh dan no&ikgej hati
orang yang memandang.

d) Memperhatikan ekspresi wajah anda dan selalu tkerpgenyum
anda, dst.

2) Memberikan pelayanan yang efisien.

Cara yang dapat dilaksanakan, antara lain

a) Melayani pelanggan berikutnya segera selesai deymyam satu.

b) Menggunakan waktu seakurat mungkin.

c) Berbicara seperlunya dengan pelanggan.

d) Merencanakan apa yang berikutnya akan dilakukan.

e) Menindaklanjuti pelayanan sampai tuntas, dst.

3) Meningkatkan perasaan harga diri tamu

Cara yang dapat dilakukan :

a) Mengenali kehadiran pelanggan dengan segera.

b) Selalu mempergunakan nama pelanggan sesering nmungki

c) Tidak menggurui pelanggan bagaimanapun pintar anda.
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d) Memuji dengan tulus dan memberikan penghargaan dieepa
pelanggan.

e) Memperlakukan setiap pelanggan sebagai orang dewasa

4) Membina Hubungan Baik dengan Pelanggan

Cara yang dapat dilakukan :

a) Mendengar apa yang disampaikan oleh pelanggan tanpa
memotong pembicaraannya.

b) Menunjukkan simpati dan berbicara dengan penubhsparauntuk
menunjukkan bahwa anda mengerti dan memahami pe&rasa
pelanggan.

c) Memberikan pelanggan menanggapi, dan berusaha resai@n
masalah.

c. Dimensi-dimensi pelayanan ada lima sebagai tiefik

1) Tangible (bukti langsung), yakni kemampuan sebuah lembad¢mnda
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksteregler@ penampilan
dan kemampuan karyawan, sarana dan prasaranariiputi fasilitas
fisik dan keadaan lingkungan sekitarnya. Hal iralad bukti nyata dari
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Bahwasaebuah
lembaga dalam menunjukkan bukti fisiknya sesuai gden
kemampuannya.

2)Reliability (keandalan), yakni kemampuan sebuah lembaga untuk

memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan seed@at dan

% Rambat LupiyoadiManajemen Pemasaran Jasa, Teori dan Prakté#karta : Salemba
Empat, 2001), him. 148.
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terpercaya. Kinerja manajemen harus sesuai dengeapdn nasabah
yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sanaua nasabah
tanpa kesalahan dan dengan akurasi yang tinggi.

Dalam Islam, menunaikan amanah (kepecayaan) barayti
menjaga baik-baik setiap hak dan kewajiban sertajanbkan orang
dari pekerti ynag rendah. Kewajiban menunaikan amadranya dapat
dilakasanakan orang yang berhati nurani mantap bdaiman, yaitu
orang yang sanggup membuang sifat-sifat rendah mi&nian dan
perasaanny

3) Responsivenegdaya tangkap), yakni suatu kemauan membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepaddoata dengan
menyampaikan informasi yang jelas. Cara yang terdaempuh oleh
umat islam untuk memanfaatkan waktu ialah mendos®igp orang
muslim supaya bekerja dengan tepat dan benar deaféklah
berlebihan.

4) Assurance (jaminan), yakni pengetahuan, kesopansantunan, dan
kemampuan para karyawan sebuah lembaga untuk mehkarbrasa
percaya para nasabah kepada yang terdiri dari febkamponen
antara lain, komunikasi, kredibilitas, keamanammgetensi, dan sopan
santun. Agama Islam mendorong orang ynag bersamgkioérbuat
benar dan menjadikannya baik dalam segala keadaehati-hati

menumbuhkan rasa kepercayaan kepada nasababh.

Muhammad Al Gazaljhklak Seorang Musling,Bandung: Al Ma'rif, 1995), him. 96.
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5) Empaty (empati),yakni kemampuan sebuah lembaga dalam
memberikan perhatian yang tulus dan bersifat iddia atau pribadi
yang diberikan kepada nasabah dengan berupa memn&berginan
nasabah.

2. Kepuasan
a.Pengertian Kepuasan

Menurut Freddy Rakuti yang dikutip Kotler kepuasaasabah
adalah “.... a person’s feeling of pleasure or disappointnineesulfing
from comparing a product’s received performance ¢art come) in
relations to the person’s expectationPerasaan senang atau kecewa
seseorang sebagai hasil dari perbandingan antastapr atau produk
yang dirasakan dan yang diharapkanPada dasarnya pengertian
kepuasan nasabah mencakup perbedaan antara tkegpettingan dan
kinerja atau hasil yang dirasakan. Pengertianamir sama seperti yang
dikemukakan oleh Richad Oliver yang dikutip olehnHialrawan dalam
bukunya 10 Prisip Kepuasan Konsumen, menurut b&kpuasan adalah
respon pemenuhan dari konsumen. Dalam pengertian kigpuasan
adalah hasil penilaian konsumen bahwa produk atdaygnan telah
memberikan tingkat kenikmatan dimana tingkat perhanuni bisa lebih

atau kurang®

“Freddy Rangkuti, Measuring Customer Satisfaction Teknik Mengukun dtrategi
Meningkatkan Kepuasan Pelanggan plus Analisis kd&uN-JP, (Jakarta : Gramedia Pustaka
Utama, 2003), him. 23.

“Handi Irawan,10 Prinsip Kepuasan KonsumenJakarta: Elek Media Computido. 2003)
him. 3.
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Kedua pengertian diatas lebih banyak didefinisikdari
perspektif pengalaman konsumen setelah menkonsuratu
menggunakan suatu produk/jasa.

Sedangkan Ciptono menerangkan bahwa pelanggannadasa
puas apabila keinginan dan kebutuhan serta hamagaeka terhadap
produk perusahaan dapat terpenuhi. Untuk mewujudkapuasan
nasabah dalam produk jasa, organisasi jasa harlakukan empat hal,
pertama, harus mengidentifikasi siapa pelanggankgdua, memahami
tingkat harapan pelanggan atas kualitas. Ketigamahami strategi
kualitas pelanggan, dan keempat, memahami siklugus@iran dan
umpan balik dari kepuasan pelanggan.

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa &sao
nasabah dapat tercapai jika konsumen merasa kamgian kebutuhan
serta harapan dalam proses mendapatkan, mengkdnsoimgga
menghabiskan produk jasa merasa terpenuhi.

Dalam Islam kata kepuasan biasanya disebut demgdm™ yang
artinya puas. Biasanya istilah tesebut digunakdemd#&ansaksi jual-beli.
Agama Islam sangat menganjurkan kepada para penjumilik
memberikan pelayanan terbaik bagi setiap pembeli@gtah satu syarat
dalam jual-beli yang disyari'atkan Islam adalah leetéddaan atau kerelaan

antara dua belah pihak dalam hal ini penjual danbgdi. Dengan kata

“Fandi Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Equality Servic€Yogyakarta: Andi, 2003), him.
129.
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lain jika pembeli itu ridla secara otomatis telarpenuhi apa yang
menjadi harapannya.
b. Faktor- faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah

Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelaragmah
persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa yangkoerfpada lima
dimensi jasa. Kepuasan pelanggan, selain dipengareh persepsi
kualitas jasa, juga ditentukan oleh kualitas produ&rga dan faktor-
faktor lainnya yang bersifat pribadi serta uangsibar situasi sesaat.
Persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa tidak gimaemskan
pelanggan menggunakan jasa tersebut terlebih dtluk umemberikan
faktor-faktor yang berpengaruh terhadap persepsinggan atau suatu
jasa adalah®
1) Harga
2) Citra
3) Tahap pelayanan
4) Momen pelayanan

Persepsi di definisikan sebagai proses dimana ishdimemilih,
mengorganisasikan, serta mengartikan stimulus ditggima melalui
alat inderanya menjadi suatu makna. Persepsi pganigrhadap produk
atau jasa berpengaruh terhadap :
1) Tingkat kepentingan pelanggan

2) Kepuasan pelanggan

®Freddy RangkutiOp. Cit,him. 33.
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3) Nilai **

Selain itu Menurut Handi Irawan ada limdriver utama
kepuasan nasabah yaitu produk, harga, kualitasygpeda, emosional
estestika serta biaya dan kemudaffaKelima faktor ini memegang
peranan penting dalam membentuk kepuasan yangkimagpelanggan.
Dengan selalu menganalisa kelindaiver tersebut, perusahaan akan

mengetahui seberapa tingkat kepuasan nasabah yasgkadn selama

ini.
Gambar 1
Diagram Konsep Kepuasan Nasabah
Tujuan Perusahaan Kebutuhan dan Keinginan
Pelanggan
Produk Harapan %’elanggan terhadap
Produk

Nilai Produk bagi Pelanggan

» Tingkat Kepuasa
Pelanggafi

c. Dimensi untuk meraih dan meningkatkan kepuasarbaas¥
1) Pemasaran Relationship Marketing
Dalam dimensi ini transaksi antara pembeli danjyze
berlanjut setelah penjualan selesai dengan kata thjalin suatu

komitraan dengan pelanggan secara terus-menerug yeula

ipid.

*Handy Irawan,10 Prinsip Kepuasan Pelanggafogyakarta : Elek Media Komputindo,
2003), him. 37.

*#Fandi Tjipto,Strategi Pemasarar{Yogyakarta: Andi, 1997), him. 24.

#Freddy Rangkutiop.cithlm.40-45.
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2)

3)

4)

5)

akhirnya akan menimbulkan kesetiaan pelanggan geghirerjadi
bisnis ulang.
Customer Superior Service

Pada dimensi ini akan menawarkan pelayanan yang leb
baik dari pada pesaing dana yang besar, sumberrdagasia yang
handal, dan usaha yang gigih diperlukan agar pleaasa dapat
menciptakan pelayanan yang superior.
Unconditional Guarantees

Memberikan garansi atau jaminan istimewa secardaku
yang dirancang untuk meringankan resiko atau karuglipihak
pelanggan, garansi tersebut menjanjikan kualitesgpdan kepuasan
pelanggan yang optimal
Penanganan Keluhan yang Efisien

Proses penangan keluhan pelanggan yang efiktifldirdari
identifikasi dan penentuan sumber masalah yang ef@bkan

pelanggan tidak merasa puas dan mengeluh.

Peningkatan Kinerja Perusahaan

Perusahan menetapkan cara yang dapat meningkatkan
kualitas pelayanan secara berkesinambungan, meaberi
pendidikan dan pelatihan komunikasi, salesmanstan public
relations kepada pihak manajemen dan karyawan, sékan

pelanggan ke dalam sistem penilaian prestasi kanyaw
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3. Loyalitas
a. Pengertian Loyalitas

Loyalitas diartikan sebagai perilaku lamanya beumgan. Pola
pembelian, proporsi pengeluaran, proporsi pembedangdan lain-lain.
Aspek yang sangat penting dalam loyalitas nasabatala hubungan
emosional dengan sebuah lembaga. lkatan emosiamiah i yang
membuat nasabah menjadi loyal dan memdorong marei& terus
berbisnis®

Menurut Joewana, CPM (Asia Pasific) Arrbery Indoages
sebagaimana dikutip oleh Palupi, loyalitas terbdglam beberapa
tingkatan®® mulai dari belum loyal, loyal terbiasa, loyal enoosl dan
fanatik. Pada saat nasabah belum loyal, mereka gikdah dan mudah
beralih produk. Namun, jika terus menggunakan paedUk itu, maka
akan menjadi loyal karena terbiasa. Loyal rasioyakni bersedia loyal
karena rasio nasabah, misalnya dalam hal ini kaaglaapertimbangan
ketepatan waktu, layanan, ataupun pertimbanganlakeatan. Loyal
emosional, yakni adanya hubungan antara sebuaha@anibasabah
karena faktor emosi. Dan tingkatan tertinggi addéatatik, yakni tidak

mau pindah ke produk lain.

%James G.BarnesScret of Customer Relationship Manajement, Rahadinajemen
Hubungan Pelanggar{Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2002), him.36.

¥Dyah Hasto PalupPotret Loyalitas Konsumehittp:/www.yahoo.com/artikel.htm,askes 19
Mei 2007.
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Menurut penelitian sebelumnya oleh Fajar Rahadyalitas
nasabah dibagi menjadi tiga macam, yang secarakaindapat
diterangkan sebagai berikit:

1) Loyalitas kesadarark@gnitif), yaitu loyalitas yang lebih dipengaruhi
oleh faktor aspek kesadaran manusia yang bias&ayarnaelakukan
kegiatan konsumsi dengan mempertimbangkan karakkeri
fungsional sebuah produk dengan membandingkan uamfan
harganya atau lebih dipengaruhi oleh pertimbanganani.

2) Loyalitas sikap dfektif), yakni loyalitas yang lebih dipengaruhi oleh
faktor tingkat kesadaran atau selera. Dan teoridikémbangkan
menjadi 3 pertanyaan :

a) Nasabah makin menyukai pelayanan yang diberikan.
b) Nasabah merasa paus dengan fasilitas yang disediaka
c) Nasabah mendukung perkembangan yang diusahakan.

3) Loyalitas niat konakti), yakni loyalitas yang telah dipengaruhi
dengan komitmen terhadap sebuah produk.

Loyalitas dapat pula dikatakan sebagai kesetianecsasg
(nasabah) terhadap perusahan yang mereka gunakan, lamanya
hubungan nasabah dengan BMT atau lembaga keuangdnmelakukan
kerjasama yang saling menguntungkan satu samayéaithoyalitas dapat

dilakukan oleh seluruh nasabah apabila mereka mesasang terhadap

%’Fajar Rahadi, Tingkat Loyalitas Konsumen Bank SatariMandiri, Skripsi tidak
dipublikasikan (Yogyakarta : STIS, 2004), him15.
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sistem pelayanan yang baik dan mendapatkan perhdéa BMT atau
lembaga keuangan yang sedang mereka gunakan.

Sedangkan loyalitas dalam Islam sering disebuta®ewgla’ yang
artinya berturut-turut atau setia. Dalam Islam gikala' sering dikaitkan
dengan akidah Islam. Setiap muslim yang beragamgatekaidah ini
wajib 8
a) Berwala' (sikap setia, loyal) terhadap orang-orgmagg berakidah

Islam dan memusuhi orang-orang yang menentang akstim.
b) Mencintai orang yang bertauhid dan orang-orang y&h{ps setia

berwala’ terhadap mereka.
c) Membenci orang-orang musyrik dan memusuhinya.

b. Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nakab
Jika dilihat dari pengertian tentang loyalitas madadapat ditarik

kesimpulan faktor-faktor yang dapat mempengarulialitas nasababh.
Setiap kali nasabah melakukan proses pembeliana madkan bergerak
melalui siklus pembelian, nasabah membeli pertaaiiaakan bergerak
melalui lima langkal® pertama menyadari produk, kedua melakukan
pembelian awal, kemudian nasabah bergerak melala thhap
pembentukan sikap, yakni evaluasi pasca pembelam kkputusan
membeli kembali. Bila keputusan membeli kembahhedlisetujui, maka

langkah kelima yang juga merupakan faktor terakysng dapat

% Muhammad bin Said Al-QahtanAl-Wala' Wal Bara' : Loyalitas dan Anti Loyalitas
Dalam Islam penerjemah Salafuddin Abu Sayid, (Surakarta :lEexmedia, 2000), him.97.

39Jill Grifin, Customer Loyality, Menumbuhkan dan Mempertahankesetéaan Pelanggan,
alih bahasa Dwi Kartini, (Jakarta:Erlangga,2003),418
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mempengaruhi loyalitas nasabah vyaitu pembelian kémkakan
mengikuti. Oleh karena itu nasabah dianggap besaabloyal, harus
membeli kembali dari sebuah lembaga yang sama, ufeergj langkah
ketiga samapai kelima berkali-kali. Nasabah yangab&enar loyalitas
akan menolak produk atau jasa pesaing dan akas negmbeli kembali
pada sebuah lembaga yang sama. Nasabah yang s&fadrtyang harus
didekati, dilayani dengan baik, dan dipertaharfRan.

Agar perusahan dapat dipercaya oleh pelanggan pekaahaan
harus mempunyai strategi dalam meningkatkan ksajaaa. Diantara
faktor yang perlu mendapatkan perhatian adalah mentfikasi
determinan utama kualitas jasa, mengelola harapi@amggan, mengelola
bukti kualitas jasa, mendidik konsumen tentang, j@asangembangkan
budaya kualitas, menindaklanjuti jasa dan mengegksn sistem
informasi kualitas jas&

c.Dimensi-dimensi Loyalitas Nasabah

Setelah kita mengetahui faktor yang dapat menyeballasabah
loyal atau siklus pembelian nasabah yang dapat maimbereka loyal
terhadap suatu produk atau jasa yang diberikan sédtuah lembaga.
Maka penulis dapat menarik kesimpulan dimensi-dsneloyalitas
nasabah. Pertama yaitu alasan nasabah memilih ¢gengtau perusahaan
jasa tersebut, nasabah akan meresa loyal jika prgalg diberikan oleh

sebuah lembaga memenuhi kebutuhan nasabah ataai s#sugan

“Ibid, him.20
“IFandy TjiptonoManajemen JasgYogyakarta : Andi Offset, 2004), him.88.
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keinginan nasabah. Dimensi kedua, sikap nasabalalsehenjadi bagian
dari sebuah lembaga tersebut. Disini akan terlifaiwa nasabah akan
selalu bersikap baik atau positif untuk menggunatens produk atau
jasa yang diberikan oleh lembaga. Dimensi teratau dimensi ketiga
yang dapat peneliti simpulkan yaitu tentang komitrgang akan nasabah
lakukan. Nasabah akan melakukan pembelian prodwdu ghsa
perusahaan tersebut sampai dimasa mendatang galaiasabah akan
memberikan informasi kepada orang lain dan mengggkuntuk
mengunakan produk atau jasa perusahaan tersebut.
4. Hubungan Sistem Pelayanan Dan Kepuasan Terhadap Lalitas

Nasabah

Sebagaimana telah disebutkan diatas tentang fadtsor
dimensi yang dapat mempengaruhi loyalitas nasablmurut Griffin
bahwa ada langkah-langkah siklus pembelian nasabatulai dari
nasabah sadar akan suatu produk atau jasa, meaensikap untuk
membeli dan memiliki komitmen untuk memb&li.Dalam hal ini
mendukung penelitian yang dilakukan oleh Fajar Bahaenunjukkan
bahwa loyalitas dipengaruhi oleh kesadaran nasalabk membeli
karena adanya faktor kesukaan atau selera, daarmtigé membeli karena
adanya kepuasan dan komitmen terhadap suatu ptdduk.

Dalam hal ini jelas dikatakan bahwa loyalitas nabkab

dipengaruhi oleh tingkat kepuasan yang tinggi serséem pelayanan

423ill Griffin, op cit, him.18.
“3Fajar Rahadiop cid him.16.
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dengan indikator-indikatornya seperti tangibleiatality, responsiveness,

assurance, dan empaty. Menurut penelitian sebelamolgh Heri

Krisyono, menunjukkan bahwa loyalitas nasabah djpari oleh

kepuasan dan kualitas pelayanan dengan indikaddtator seperti

kecepatan pelayanan, ketepatan waktu dalam pelayamamahami

kebutuhan nasabah, mengutamakan kepentingan nasddnatfasilitas

yang diberikar{*

Pelayanan

Gambar 2

Diagram Hubungan Antara Pelayanan dan Kepuasan Deran Loyalitas
Nasabah

Kepuasan Loyalitas

1. Fasilitas-fasilitas
yang diberikan.

2.Ketepatan waktu
dalam pelayanar

3.Kecepatan
pelayanan

4. Memahami
kebutuhan
nasabah

5. Mengutamakan
kepentingan
nasababh.

1. Kebutuhan
pelanggan.

2.Keinginan
pelanggan

3.Harapan pelanggan
terhadap produk.

“ Heri Kristiyono,op cit him.21

. Kemauan untuk

merekomendasi

. Ajakan untuk

melakukan
pembelian

. Sebagai

perusahaan
pilihan pertama

. Membeli produk

jasa perusahaan
dimasa
mendatang

. Menginformasik

an hal yang
baik.
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H. Hipotesis
Hipotesis merupakan anggapan sementara yang maais h
dibuktikan kebenarannya. Dalam penelitian ini d@u beberapa hipotesis
penelitian, yaitu anggapan sementara tersebutaladal
H, : Sistem pelayanan mempunyai pengaruh yang signifierhadap
loyalitas nasabah BMT Mulia Tempel.
H, : Kepuasan mempunyai pengaruh yang signifikaratip loyalitas
nasabah BMT Mulia Tempel.
H; : Sistem pelayanan mempengaruhi loyalitas dengapudsan

sebagai variabel moderating.

I. Metode Penelitian
1. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitiamdalah penelitian
lapangan. Dalam hal ini adalah nasabah BMT MitraHdsMulia Tempel
Yogyakarta.
1. Sifat Penelitian
Penelitian ini bersifat deskriptif kuantitatif, yai menggambarkan
dan menjelaskan variabel independen yakni sistdayaean dan kepuasan,
sejauh mana pengaruhnya terhadap variabel depewpdieni loyalitas
nasabah BMT Mitra Usaha Mulia Tempel Sleman Y ogyiaka

3. Teknik Pengambilan Sampel
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Populasi adalah wilayah generalisasi yang teatas obyek dan
subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristitem¢u yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarkesimpulanny&®
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh junalsabah yang ada di
BMT Mitra Usaha Mulia cabang Tempel.

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karaktengtng dimiliki
oleh populasi tersebit.Dalam penelitian ini menggunakan teknik sampel
random sampling. Sampel random sampling adalah goelbigan sampel
anggota populasi dilakukan secara acak tanpa méaigemn strata yang
ada dalam populasi ifti. Sampel pada penelitian ini adalah seluruh nasabah
BMT Mitra Usaha Mulia yang diambil secara acak olaéneliti yang
dianggap mewakili jumlah populasi.

Dalam pengambilan sampel biasanya peneliti mekantterlebih
dahulu besarnya jumlah sampel. Apabila jumlah saihepé kecil dari 100
orang maka lebih baik diambil semua, jika subyekieygh dari 100 orang
maka diambil antara 10 %-15% atau 20 %-2$%Ralam penelitian ini
populasi yang digunakan adalah seluruh nasabah BlR Usaha Mulia
cabang Tempel dengan jumlah 2000, karena ketedrateaktu, tenaga, dan
biaya maka populasi dalam penelitian ini diambbagan untuk memjadi

sampel. Peneliti mengambil 5 % dari jumlah selunalsabah BMT Mitra

“>Sugiyono,Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuanfjt#tiialitatif dan R&D,
(Bandung: CV Alfabeta,2006), him 117.

*Ibid, him 118.

4’ SugiyonoMetode Penelitian Bisni§Bandung: CV. Alfabeta, 2003) him 72.

“8Suharsimi Arikunto,Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Prakiglekarta: Rieke
Cipta, 1998),him. 106.
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Usaha Mulia Cabang Tempel. Merujuk pendapat Suhaiiikunto maka
dalam pengambilan sampel penelitian ini digunakamus :

N
1+ Ne¢?

Keterangan :

n = Ukuran sampel

N = Ukuran populasi

e = Batasan penelitian yang diinginkan

Jumlah populasinya 2000 orang nasabah dan bataslitigan yang
diinginkan 5% maka perhitungannya sebagai berikut :

= N 2000
1+ N€e 1+ 20005%?)

Hasil perhitungan menunjukkan jumlah sampel yargmdil
dalam penelitian ini sebanyak 100 orang nasabah.
4. Metode Pengumpulan Data
a. Wawancara

Dengan metode wawancara peneliti harus memikirkan
pelaksanaannya, yakni memberikan angket kepadaorrdsp dan
menghendaki jawaban tulis, lebih mudah jika dibagkan dengan
mengorek jawaban responden dengan bertatap fuka.

Wawancara dilakukan dengan mengambil responden dari
masyarakat yang menjadi nasabah BMT MUM sebagaahsalatu

pendukung dalam memperkuat validitas data yangasatigutuhkan.

“Ibid, him.196.
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b. Angket Kuesione)

Kuesioner yaitu sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan
untuk memperoleh informasi dari responden dalainlagpbran tentang
pribadi atau hal-hal yang ia ketalifiiAngket atau kuesioner ini terdiri
atas 25 item pertanyaan faktor yang mempengaruayaean, 10 item
faktor yang mempengaruhi loyalitas, dan 5 itemgmeraan faktor yang
mempengaruhi kepuasan. Penyebaran angket dilakpdsaeliti dengan
cara memberikan daftar pertanyaan tertulis yangjukian kepada
nasabah BMT Mitra Usaha Mulia cabang Tempel, nedpn dimohon
menjawab dengan situasi sebenarnya dengan caraenetanida silang
(X) pada kolom yang telah disediakan.

Tujuan penyebaran angket ini ialah mencari infoimgasng
lengkap mengenai suatu masalah dari responden tkhaaatir bila
responden memberikan jawaban yang tidak sesuaadéqenyataan dalam
pengisian daftar pertanyaan.

5. Variabel Penelitian dan Defenisi Operasional

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdari variabel
dependen, variabel moderat dan variabel independamabel dependen
yakni identik dengan variabel yang dijelaskan, afaei independen yakni
identik sebagai variabel bebas, penjelas atau gsalimnggap penyebab,

karena memprediksi variabel dependen. Sedangkamabehrmoderator

bid.
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adalah variabel yang mempengaruhi (memperkuat atamperlemah)
hubungan antara independen dengan variabel dependen
Variabel independen (X) yakni :
a. X : Sistem pelayanan
Yang dimaksud sistem pelayanan dalam penelitiaadaiah cara
atau tindakan yang diberikan oleh pihak BMT (kargayv untuk
memenuhi kebutuhan nasabah. Dalam hal ini pemitya membatasi
pada lima faktor saja yang menjadi indikator tedpadistem pelayanan
yaitu:
1) Tangible(bukti langsung)
2) Reliability (Keandalan)
3) Resposivener@laya tangkap)
4) Empaty(empati)
5) Assurancgasuransi)
b. X, : Kepuasan nasabah
Sedangkan yang dimaksud dengan kepuasan nasabaim dal
penelitian ini adlah persepsi atau tanggapan nasBMI Mitra Usaha
Mulia, bahwa harapannya telah terpenuhi atau texdam Dalam hal ini
hanya menggunakan satu indikator dalam kepuasasbigr; yaitu dari
segi pelayanan, baik pelayanan secara admistmnasisaksi maupun
pelayanan secara keseluruhan.
Sedangkan variabel dependen (Y) terdiri dari :

a. Y : Loyalitas nasabah
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Yang dimaksud loyalitas nasabah dalam penelitiaadalah sikap
positif nasabah untuk terus menggunakan produk BBEIam hal ini
peneliti menggunakan tiga indikator terhadap ldgalnasabah :

1) Alasan nasabah untuk tetap menggunakan jasa pearsa

2) Sikap nasabah setelah menjadi nasabah BMT.

3) Komitmen yang akan nasabah lakukan.

6. Paradigma Penelitian
Dalam penelitian ini pelayanan adalah sebagaiabar yang
mempengaruhi "independen atau variabel X” dan sabagriabel
dipengaruhi loyalitas dan kepuasan “dependen aeabel Y.
Gambar 3
Paradigma Penelitian

X1

X2
Keterangan:
X1= Sistem Pelayanan
X2 = Kepuasan
Y = Loyalitas
7. Instrumen Penelitian

Intrumen penelitian adalah merupakan alat banty yhgunakan

untuk mengukur variabel yang akan diteliti. Padagtigan ini instrumen

yang digunakan adalah kuesioner atau angket yamigi bmutir-butir
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pertanyaan untuk diisi oleh responden yaitu nas&ih Mitra Usaha
Mulia Tempel Sleman.

Instrumen ini digunakan untuk mengukur pengaruhtesis
pelayanan terhadap loyalitas dan kepuasan nasalkédhNBUM. Skala
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu skaleedikdan bentuknya
kuisioner. Skala likert digunakan untuk mengukl@api pendapat dan
persepsi seseorang atau sekelompok orang tentamgnéma sosial
Untuk memperoleh pengembangannya maka disajikakikigoembuatan

dan pengembangnya seperti yang terdapat padabiatialt

Tabel 1.1
Kisi-kisi Pembuatan dan Pengembangan Kuisioner

Variabel Indikator ltem
Pelayanan ITangible (bukti langsung) 1-4

2.Reliability (keandalan) 5-8

3.Responsiveners(daya tangkap) 9-12

4. Empaty (empati) 13-21

5. Assurance (asuransi) 22-25
Kepuasan | Persepsi nasabah terhadap 1-5
Nasabah kua!ltas sistem pelayanan BMT

Mulia Tempel.
Loyalitas | 1. Alasan nasabah memilih BMT| 1-3
Nasabah Mulia.

2. Sikap nasabah setelah menjadi 4-7

nasabah BMT Mulia Tempel.

3. Komitmen yang akan nasabal 8-10

lakukan.

Sumber : Data diolah

*1Sugiono,Op cit, him.86.
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Setiap variabel diatas mempunyai alternatif jawabata masing-
masing item. Untuk mengetahui data dalam bentuktitasif maka perlu

diadakan penilaian tiap alternatif jawaban yangsetsgai berikut :

Tabel 1.2
Skor Alternatif Jawaban Setiap Butir

Alternatif Jawaban Positif
Sangat setuju 5
Setuju 4
Kurang setuju 3
Tidak setuju 2
Sangat tidak setuju 1

Sumber : Data diolah

Sebelum digunakan instrument- instrument tersebidtasl
dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas terliéb dahulllu dengan
menggunakan progra®PSS for Window release 10Adapun langkah-
langkah yang diambil dalam uji validitas dan ujiakilitas data ini adalah
sebagai berikut :

a. Peneliti menyebarkan angket kepada para nasabhada di BMT
Mitra Usaha Mulia Tempel dengan sample 100 oraeggdn cara acak
yaitu nasabah dating lalu diberikan angket dan rdl@an untuk
mengisi.

b. Setelah angket terisi semua sejumlah sample yangirdian yaitu 100
orang, kemudian peneliti memberikan penilaian padeing-masing
butir pertanyaan kemudian diolah atau dianalisigda program SPSS
for Window release 10.0 untuk mengetahui kevaligetiap butir dan
reliabilllitas sehingga instrument yang digunakaapat memadai

sebagai alat ukur dalam pengumpulan data.
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c. Langkah terakhir menyertakan butir — butir pertamygang valid dan

membuang yang gugur atau tidak valid dan kemudiamganlisanya.

. Teknik Analisis Data

Teknik analisis yang diginkan dalam penelitianadialah analisis
kuantitatif. Analisis kuantitatif ~merupakan analisdata berdasrkan
perhitungan statistik untuk menjawab permasalahamgyada. Analisis
kuantitatif ini juga merupakan pengujian hipotasisuk mencari pengaruh
sistem pelayanan terhadap loyalitas dan kepuassabal yaitu dengan
menggunakan perhitungaBPSS For MS Window release 10dalam
penelitian ini pengumpulan data dengan menggunakghket, karena itu
diperlukan adanya alat ukur untuk menentukan wakddan realibilitas.
Adapun analisis yang digunakan adalah sebagaiuierik
a. Uji Validitas dan Realibilitas

Ada dua syarat penting yang berlaku pada sebuasioker,
yaitu keharusan sebuah angket untuk valid danbedli?f
1) Uji Validitas
Suatu angket dikatakan valid (sah) jika persyargtada
suatu angket mampu untuk mengungkapkan sesuatu gkag
diukur oleh angket tersebut. Hasil penelitian yarajid adalah
apabila terdapat kesamaan antara data yang terkudepgan data

yang sesungguhnya terjadi pada objek yang ditafiglid berarti

*2Singgih Santosduku Latihan SPSS Parametr{dakarta: Gramedia,2001), him.270.

38



instrumen yang dipilih dapat digunakan untuk menguipa yang
seharusnya diukdr

Untuk menentukan suatu validitas adalah dengan
mengkonsultasikan tabelProduct Moment berdasarkan taraf
signifikan 5% dengan menggunakan bantuan komputegram

SPSS for Windows release 10.0

2) Uji Reliabilitas
Salah satu angket dikatakan reliabel (andal) jizavapan
seseorang terhadap pertanyaan adalah konsistensathil dari
waktu ke waktu.

Pengukuran reliabilitas pada dasarnya bisa dilakaengan carg*

(1) Ukur ulang fepeat measudleadalah pemberian pertanyaan
kepada responden atau calon responden dengan y@eman
yang sama dalam waktu yang berbeda (sebulan lagibdlan
lagi, atau seterusnya), dan kemudian dilihat apakahetap
konsisten dengan jawabannya.

(2) Ukur sekali ne shot adalah pengukuran angket yang hanya
dilakukan sekali dan kemudian hasilnya dibandingttengan
hasil pertanyaan yang lain. Dalam penelitian imgueuran

yang digunakan adalah cara ukur sekali .

*bid, him.1009.
*1bid, him.270.
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b. Uji Asumsi
Dalam analisis kuantitatif akan dilakukan asumsuatji
regresi linier yang mana uji asumsi ini untuk meabai apakah
variabel independen berpengaruh terhadap variabpkrdlen. Agar
model regresi yang dirumuskan dapat diterapkanarhakus memenuhi
beberapa pesyaratan
1) Uji Asumsi Normatif
Uji asumsi dilakukan untik menguji apakah dalamusdbregresi
variabel dependen, variabel independen atau keduargmpunyai
distribusi normal atau tidak. Model regresi yangikbadalah
distribusi atau data normal atau mendekati noral.
2) Uji Asumsi Linieritas
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah suatsg®eaan regresi
akan berbentuk linier ataukah non linier sehinggdn &aubungannya
(pengaruh) diketahui. Untuk mengetahui apakah peaaa regresi
linier atau tidak adalah dengan melihat VI¥atiation Inflation
Factor) dan Tolerance Dasar pengambilan keputusan adalah nilai
VIF bernilai 1 dan angk@olerancebernilai 1.
c. Analisis Regresi Linier Berganda
Regresi linier berganda ini digunakan untuk menparigaruh
antara nilai variabel yang ada biasanya variabéax y menampilkan

simbol dari suatu data dimana y sebagai variabgjatdung dan Xx

%5 |bid, him.212.
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sebagai variabel bebas, nilai berganda dapat dieagan menggunakan
rumus:
Y=a+h X1+ X

Keterangan:

Y : Loyalitas

a : Kostanta

b : Angka arah atau koefisian regresi

X1: Sistem Pelayanan

X2 Kepuasan nasabah
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BAB IV
PENUTUP
A. KESIMPULAN

1. Dari hasil analisis data dalam penelitian ini mgakikan bahwa variabel
sistem pelayanan tidak mempunyai pengaruh sigmifteghadap loyalitas
nasabah. Koefisien sistem pelayanar 9,164 dengan nilainkung SEDESAr
1,460 dan p = 0,148 hal ini diinterpretasikan bakiggem pelayanan tidak
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap l@alitasabah. Karena
nasabah tidak mungkin akan loyal jika hanya me@sglelayanan sekali
tanpa didasari rasa kepuasan terhadap produk asauypng diberikan
oleh BMT Mitra Usaha Mulia Tempel Sleman terlebdhdlu.

2. Hasil analisis data dalam penelitian ini menunjukkaahwa variabel
kepuasan mempunyai pengaruh yang positif dan #gnif terhadap
loyalitas nasabah. Nasabah cenderung loyal terhBd&p Mitra Usaha
Mulia Tempel karena merasa puas dengan pelayamandibaerikan oleh
BMT, baik dari segi profesional, ketanggapan, kexaam, serta pelayanan
secara keseluruhan. Dengan besar koefisien( 541 dengan nilainkung
sebesar 9,182 dan nilai p = 0,000 hal ini diintetsikan bahwa kepuasan
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan dddp loyalitas
nasabah.

3. Hasil analisis data dalam penelitian ini juga omgakkan bahwa sistem
pelayanan mempunyai pengaruh yang positif terhdolgglitas nasabah

dengan kepuasan sebagai variabel moderating. Besgaruhnya adalah



0,107 x 0,229 x 0,676 = 0,017 sehingga dapat digiikap bahwa
kepuasan sebagai variabel moderating (variabel yaemgperkuat) bagi
hubungan antara sistem pelayanan dengan loyaliaabah. Artinya
sistem pelayanan BMT Mitra Usaha Mulia Tempel dengalanya
kepuasan dapat mempengaruhi loyaliatas nasabahb&laskan merasa
loyal jika mereka telah merasakan kepuasan yangriddn oleh BMT
baik sistem pelayanan maupun variabel lain yangtdaggmbuat nasabah

merasakan kepuasan terlebih dahulu.

B. SARAN

1. Dari kesimpulan yang didapat dalam penelitian yaikni peningkatan
loyalitas nasabah dapat dilakukan dengan cara @Mk Mitra Usaha
Mulia melakuan suatu tindakan yang dapat meningkatlsistem
pelayanan, seperti fasilitas yang memadahi, petayagang cepat,
ketepatan waktu, karyawan yang ramah dan selafu mienolong yang
dapat memenuhi kebutuhan dan harapan para nasabadgsr mereka
selalu merasakan kepuasan terhadap produk ataygagadiberikan oleh
BMT MUM sehingga akan menjadi nasabah yang loyal.

2. Peningkatan loyalitas nasabah juga dapat dilakuleargan memberikan
pelayanan yang sebaik-baiknya terhadap nasabahnagabah merasa
puas, dan bahkan kalau bisa sistem pelayanan ydagliaBMT Mitra
Usaha Mulia Tempel tersebut berbeda dengan sigiayanan yang

diterapkan oleh BMT lain, agar nasabah merasakatudual yang lain
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ketika melakukan transaksi di BMT Mulia. Dan hail perlu ditekankan
lagi, mengingat dari hasil penelitian ini menunjakikbahwa nasabah akan
lebih loyal ketika mereka merasa puas.

3. Dalam penelitian ini terdapat kendala yang menpgdilpenelitian ini
sedikit terhambat dalam proses pengisian angketkuiti penelitian
mendatang diharapkan lebih teliti lagi. Dan dalanengembangkan
pembahasan, tidak hanya pada sistem pelayananegamadan saja yang
mempengaruhi loyalitas nasabah tetapi faktor-fakton yang dapat
mempengaruhi loyalitas nasabah. Misalnya dari fagitoa BMT ataupun

profitabilitas.

C. PENUTUP

Alhamdulillah penyusun ucapkan kepada Allah SWT penguasa seru
sekalian alam, karena atas limpahan rahmat, nikes¢hatan dan kekuatan
yang diberikan kepada penyusun, sehingga penyuapatdnenyelesaikan
skripsi ini dengan baik.

Namun secara sadar penysun mengakui bahwa haslit@en ini
masih terdapat banyak kekurangan, baik dalam pepglam data, maupun
dalam analisis masalah dan literatur yang dijadikamdasan teori yang
penulis ajukan. Hal ini lebih karena keterbatasamgetahuan dan pengalaman
penyusun dalam masalah penelitian dan penulisaya kimiah. Untuk itu

kritik dan saran yang sifatnya membangun selalardikan.
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Tidak lupa penulis ucapkan terima kasih kepadargelpihak yang
telah memberikan bantuan guna terselesainya pengusskripsi ini. Semoga
amal ibadah anda mendapat balasan yang setimpa|idér SWT.

Akhir kata sebagai ucapan penyusun, semoga haslipan ini dapat

bermanfaat bagi penyusun sendiri dan bagi orang ye@mbacanya.
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ANGKET PENELITIAN

A. Pengantar

Sehubungan dengan tugas akhir antuk menyelesaikan studi (S1) di

penelitian untuk skripsi saya yang berjudul “Pengaruh Sistem Pelayanan dan
Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah BMT Mitra Usaha Mulia Tempel
Sleman”. Tujuan penclitian ini adalah untuk mengetahui adakah pengaruh
sistem pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah di BMT Mulia.

Saya berharap saudara bersedia membantu saya untuk mengisi angket ini
dengan sungguh-sungguh dan sejujur-jujurnya sesuai dengan keadaan diri
saudara sebenarmya. Pengisian angket ini semat-mata untuk kepentingan
penulisan skripsi saya, dan dijaga kerahasian saudara. Jawaban yang saudara

kirimkan kepada peneliti merupakan penghargaan yang tak temilai harganya

Nama
Aalamt
C. Karakteristik Respondea

Berikan tanda X pada jawaban yang sesuai dengan keadaan anda.

1. Jenis Kelamin
a. Laki-laki b. Perempuan
2. Umur :
a. 15-25th b.26-35th ¢.36-45th d.>45th
3. Jenjang Pendidikan
a. SD b. SLP c. SMA d.PT
4. Status anda saat ini :
a. Menikah b. Belum/Tidak Menikah  c.Janda/Duda
5. Anda menjadi nasabah BMT MUM Tempel Sleman selama :
a.<1lth b. 2th c.3th d>4th
6. Jasa yang Anda gunakan di BMT Mitra Usaha Mulia Tempel :
a. Simpanan  b. Pembiayaan c. Simpanan dan Pembiayaan



. rentiaian Nasabah terhadap Peiayanan BMT MUM i empel Sieman
Secara Aktual.
(Berikan tanda X pada jawaban yang paling anda yakini {)
SS = Sangat Setuju, S =Setuju, KS = Kurang Setuju,
TS= Tidak Setuju, STS = Sangat Tidak Setuju.
No Pertanyaan SS|S |KS| TS | STS
A. Tangible (Bukti Langsung) 514} 3 2 1

1 | Kemudahan dan kenyamanan tempat parkir

2 | Kerapian dan kebersihan penampilan
as.

3 | Kebersihan, kerapian, dan kenyamanan
ruangan BMT MUM.

4 | Fasilitas yang memadahi

B. Reliability (Keandalan)

5 | Pelayanan dari karyawan yang cepat dan
tepat.

6 | Pelayanan dari karyawan yang ramah dan
selalu siap menolong.

7 | Kemudahan prosedur pelayanan BMT
MUM.

8 | Kondisi antrian BMT MUM.

C. Responsivenss (Daya Tanggap)

9 | Kemampuan petugas untuk cepat tanggap
dalam mengatasi keluhan dari nasabah.

10 Kesxapan dan kesigapan petugas dalam
memenuhi perminiaan nasabah.

11 | Petugas BMT memberikan informasi secara
jelas dan mudah dimengerti.

12 | Petugas marketing BMT dilapangan sangat
baik.

D. Assurance (Jaminan)

13 | Jaminan pelayanan yang dapat dipercaya
14 | Komunikasi yang efektif dengan nasabah.

15 | Pengetshuan  dan  kemampuan  karyawan
dalam melakukan transaksi.

16 | Ketelitian petugas dalam mencatat setiap
transaksi yang diinginkan nasabah.

17 | Dibanding lembaga keuangan lain pelayanan
yang diberikan BMT lebih baik.

18 | Melakukan transaksi di BMT MUM sangat
mudah.

E. Empaty (Empati)

19 | Kepahaman petugas BMT MUM terhadap
kebutuhan nasabah

20 | Kesungguhan petugas BMT MUM dalam
memperhatikan kepentingan nasabah,

21 | Petugas BMT MUM mendengarkan ketika
nasabh meminta pelayanan.

22 | Perlakuan petugas BMT MUM kepada
seluruh nasabah sama.




E. Preferensi Loyalitas Anda terhadap BMT MUM yang Anda Gunakan.
KS = Kurang Setuju

SS = Sangat Sejutu
TS = Tidak Setuju

S = Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju.

No

Pertanyaan

SS

S

KS

TS

STS

A. Alasan anda memilih BMT MUM
Tempel yang anda gunakan.

5

4

3

2

1

Saya mendapat kemudahan saat melakukan
melakukan transaksi.

Saya mendapat keamanan karena sistem
keuangan yang sehat.

Saya mendapatkan fasilitas yang memadahi,
pelayanan yang cepat, tempat yang dekat
dan terjangkau.

B. Sikap anda setelah menjadi nasabah
BMT MUM Tempei Sleman.

Saya makin menyukai pelayanan yang

Saya puas dengan fasilitas yang diberihan

Saya mendukung sistem keuangan yang
ditcrapkan.

Saya mendukung perkembangan yang
siusahakan BMT.

C. Komitmen yang anda lakukan

Saya tidak akan pindah ke lembaga
keuangan lain, meskipun ada yang
memberikan manfaat lebih ekonomis dari
lembaga keuangan yang saya gunakan
sekarang.

Saya tidak akan pindah ke lembaga
keuangan lain. meskipun ada yang
menyediakan fasilitas lebih bamyak dari
lembaga keuangan yang saya gunakan.

10

Saya ikut mcmpromosikan BMT kcpada
orang lain dan merasa senang jika orang lain
bersedia menjadi nasabah BMT yang sama
dengan yang saya gunakan.

SS = Sangat Sejutu

S = Setuju

E. Preferensi Kepuasan Anda terhadap BMT MUM yang Anda Gunakan.
KS = Kurang Setuju

yang diberikan oleh BMT MUM Tempel
Sleman.

TS = Tidak Setuju STS = Sangat Tidak Setuju.
No Pertanyaan ST|(S | KS | TS | STS
1 | Saya merasa puas dengan sistem pelayanan S{4] 3 2 1

2 | Saya merasa puas dengan fasilitas yang ada
di BMT MUM.

3 | Seluruh karyawan BMT sangat sopan dan
menenangkan.

4 | Karyawan BMT sangat siap dalam melayani
seluruh nasabah.

5 | Pelayanan yang diberikan sama kepada
seluruh nasabah.

6 | Saya merasa puas dengan sistem keuangan
yang ada di BMT MUM.

7 | Saya meras puas denagn transaksi dengan

BMT MUM Tempel.
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4. S1 MD Fakultas Dakwah UIN Sunan Kalijaga tahun 2008
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