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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan,
kualitas produk dan pengetahuan karyawan terhadap kepuasan nasabah. Teknik
analisis yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah metode regresi linier berganda.
Pengumpulan data dalam penelitian ini memadukan antara penyebaran kuesioner dan
wawancara. Teknik pengambilan sampel yang dipergunakan dalam penelitian ini
adalah metode purposive sampling. Hasil yang ada menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan pengetahuan karyawan tentang perbankan syariah memiliki pengaruh
terhadap kepuasan nasabah, sedangan variabel kualitas produk tidak memiliki
pengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa perlu dilakukan
peningkatan kualitas produk di Bank Syariah Mandiri Cabang Kendal dalam
meningkatkan kepuasan nasabah.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kualitas produk, pengetahuan karyawan tentang

perbankan syariah dan kepuasan nasabah.



ABSTRACT

The purpose of this study is to see the effect of service quality, product quality
and employee knowledge to customer satisfaction. The analysis technique used in this
research is multiple linear regression method. The data collection in this study
combine the dispersion of questionnaires and interviews. The sampling technique used
in this research is purposive sampling method. The results show that service quality
and employee knowledge about islamic banking have an effect on customer
satisfaction, while the variable of product quality has no effect on customer
satisfaction. This indicates that it is necessary to improve product quality in Bank
Syariah Mandiri Branch Kendal in increasing customer satisfaction.

Keywords: service quality, product quality, employee knowledge about islamic
banking and customer satisfaction.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Setiap perusahaan tentunya ingin mencapai suatu keberhasilan. Untuk
mencapai hal tersebut, perusahaan memerlukan strategi untuk menghadapi persaingan
yang saat ini semakin lama semakin kompetitif dan ketat. Kenyataan seperti ini tidak
dapat dipungkiri lagi, sehingga setiap perusahaan dituntut untuk menggunakan
berbagai cara dalam menarik minat masyarakat. Terdapat berbagai tantangan dalam
mencapai keberhasilan perusahaan. Untuk mengantisipasinya, perusahaan dituntut
untuk dapat bekerja dengan baik dengan menggunakan berbagai macam sumber daya
yang dimiliki agar dapat diterima di pasar. Salah satu hal yang perlu diperhatikan
perusahaan dalam mencapai keberhasilan adalah kualitas pelayanan. Menurut Philip
Kotler (2003), kualitas pelayanan merupakan totalitas dari bentuk karakteristik barang
dan jasa yang menunjukkan kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan,
baik yang nampak jelas maupun yang tersembunyi. Bagi perusahaan yang bergerak di
sektor jasa, pelayanan yang berkualitas pada pelanggan merupakan hal mutlak yang
harus dilakukan apabila perusahaan ingin mencapai keberhasilan.

Perbankan merupakan salah satu jenis usaha di sektor jasa. Dewasa ini,
perbankan di Indonesia mengalami persaingan yang semakin tajam. Kondisi ini
membuat pihak perbankan dituntut untuk berpikir keras agar dapat menghadapi

persaingan tersebut dengan selalu memberikan strategi baru, termasuk dalam hal
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pemberian pelayanan untuk para nasabah. Pemberian pelayanan yang berkualitas
merupakan hal mutlak yang perlu dilakukan oleh perusahaan apabila ingin
mencapai keberhasilan. Keberhasilan dari pemberian kualitas pelayanan itu
ditunjukkan para nasabah dengan adanya rasa puas dari para nasabah. Semakin
tinggi tingkat kepuasan para nasabah, itu berarti semakin baik pengelolaan
pelayanan yang diberikan perbankan kepada nasabah.

Kenyataannya, antara harapan nasabah dengan kenyataan pelayanan yang
diberikan kepada nasabah sering kali terjadi sebaliknya. Tidak sedikit nasabah yang
mengungkapkan kritikan dan keluhan karena pelayanan yang diberikan kurang atau
bahkan tidak memuaskan. Kritikan dan keluhan tersebut yang dapat menimbulkan
persepsi negatif nasabah. Apabila hal tersebut dibiarkan terus menerus dapat
menurunkan tingkat kepercayaan nasabah. Bukan menjadi hal yang tidak mungkin
apabila nasabah beralih ke perusahaan lain karena mereka merasa perusahaan lain
lebih memberikan pelayanan yang dapat memuaskan mereka. Hal ini yang harus
menjadi fokus perhatian setiap perbankan. Karena sampai saat ini, aspek pelayanan
pada dunia perbankan merupakan hal yang harus dikelola dengan baik.

Perbankan syariah dalam hal bidang penyedia jasa memiliki karakteristik
yang berbeda dengan perbankan konvensional. Perbedaan yang mendasar antara
bank syariah dengan bank konvensional adalah terletak pada praktik menjalankan
operasi bisnisnya. Dimana operasional perbankan syariah menggunakan prinsip
syariah dan prinsip nilai yang menjadi daya tarik yang tinggi bagi nasabah untuk
memanfaatkan jasa bank syariah. Sedangkan entitas bisnis yang berorientasi pada

profit, bank syariah dituntut untuk tidak hanya mencari keuntungan (profit oriented)



tanpa mempertimbangkan fungsi dan tujuannya sebagai sebuah entitas bisnis
syariah yang berlandaskan pada konsep Al-Quran dan Al-Sunnah (magasid
syariah).Pada dunia perbankan, teknologi yang semakin maju membuat
keunggulan suatu produk sulit untuk dipertahankan, karena pada dasarnya produk
lebih mudah untuk ditiru. Untuk itulah pelayanan yang baik dan berkualitas sangat
diperlukan. Hal tersebut dapat memberikan nilai lebih bagi perusahaan di mata para
pesaing.

Cepatnya informasi yang masuk akibat majunya teknologi sektor informasi
seperti televisi, radio, koran atau majalah telah menjadikan masyarakat semakin
cerdas dan masyarakat semakin sulit untuk dibohongi. Dampak lain bagi produsen
untuk memanfaatkan kemajuan teknologi ini. Oleh karena itu, kemajuan teknologi
ini perlu dimanfaatkan sebesar-besarnya untuk merebut hati konsumen agar
membeli dan mengkonsumsi produknya hanya melalui pemahaman pemasaran
secara utuh dengan menjalankan strategi pemasaran yang tepat.

Bank sebagai lembaga keuangan yang menghasilkan jasa keuangan juga
membutuhkan strategi pemasaran untuk memasarkan produknya. Dampak dari
perubahan teknologi juga berdampak positif terhadap perkembangan dunia
perbankan. Produk yang ditawarkan kepada nasabahnya menjadi lebih cepat dan
efisien. Perkembangan industri perbankan Indonesia sangat berpengaruh besar
terhadap pertumbuhan perekonomian di Indonesia. Perkembangan ini diharapkan
dapat mendorong industri perbankan kearah kemandirian dan bersaing secara sehat,
efisien dan profesional. Dalam menghimpun dana masyarakat, bank harus dapat

menjaga kredibilitas karena bank adalah lembaga kepercayaan. Kepercayaan



merupakan komoditi inti yang diperjualbelikan bank. Sedangkan uang hanya
merupakan instrumen pembayaran dalam transaksi jual beli kepercayaan ini. Untuk
itu upaya mempertahankan dan menjaga kepercayaan masyarakat merupakan
kegiatan prioritas dan harus menjadi fokus perhatian manajemen bank. (Fadma,
2013)

Bukan hanya menjaga kepercayaan masyarakat saja yang perlu
diperhatikan, upaya untuk meningkatkan keunggulan daya saing di industri
perbankan juga harus diperhatikan. Setiap bank hendaklah mampu membuat suatu
strategi yang dapat meningkatkan produktivitas dan mutu jasa yang diharapkan.
Produktivitas dan mutu menjadi faktor yang sangat penting karena dapat
menggambarkan Kinerja ekonomis dari perusahaan jasa tersebut. Kinerja ekonomis
dari perusahaan tersebut meliputi dua hal, yaitu kinerja keuangan dan Kinerja
operasional. Kinerja keuangan dinilai berdasarkan aliran dana, sedangkan kinerja
operasional dinilai berdasarkan proses yang melibatkan konsumen secara langsung
dalam bentuk pelayanan.

Berdasarkan hal di atas, dapat dikatakan sebuah usaha perbankan haruslah
mampu memberikan sebuah pelayananan yang prima, dimana pelayanan tersebut
dapat dijadikan sebagai sebuah keunggulan dibandingkan dengan usaha perbankan
lainnya, sehingga mampu bertahan dalam iklim persaingan yang ketat. Sebuah bank
yang mempunyai keunggulan bersaing dapat terlihat pada kondisi banyaknya
jumlah nasabah yang memiliki kepuasan terhadap pelayanan maupun produk yang

diberikan.



Pada industri perbankan, kesetiaan nasabah merupakan salah satu bukti
bahwa bank tersebut telah mampu bersaing dalam memberikan pelayanan prima
pada setiap nasabah. Jika dilihat dari dua sudut pandang antara kinerja keuangan
dalam hal penjualan produk dengan kinerja operasional dalam menjalin hubungan
adalah suatu hal yang tidak dapat dipisahkan dalam penilaianbahwa suatu bank itu
lebih unggul dibandingkan dengan pesaingnya. Selain memiliki keunggulan dalam
bersaing, perbankan juga harus memiliki kriteria dalam kualitas pelayanan dan
produk yang ditawarkan kepada nasabah.

Kepuasan nasabah ditentukan oleh kualitas produk dan layanan yang
dikehendaki nasabah, sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi bank.
Untuk kepuasan nasabah terhadap layanan, ada dua hal pokok yang saling berkaitan
erat yaitu harapan nasabah terhadap kualitas layanan (expected quality) dan
persepsi nasabah terhadap kualitas layanan (perceived quality). Nasabah selalu
menilai suatu layanan yang diterima dibandingkan dengan apa yang diharapkan
atau diinginkan. Kepuasan nasabah menyangkut apa yang diungkapkan oleh
nasabah tentang persepsi dan harapannya terhadap layanan perbankan yang
diperoleh dari bank. Kepuasan nasabah merupakan fokus penilaian yang
merefleksikan 5 (lima) dimensi spesifik dari layanan. Zeithaml dan Bitner
(1996:123)berpendapat bahwa kepuasan nasabah lebih ekslusif yang dipengaruhi
oleh kualitas layanan, kualitas produk, harga, faktor situasi dan faktor manusia.

Faktor lain yang mempengaruhi keputusan nasabah adalah kualitas produk.
Payne (1993:24)memberikan definisi kualitas produk adalah suatu bentuk dengan

nilai kepuasan yang kompleks. Nasabah membeli jasa perbankan untuk



menyelesaikan masalah dan nasabah memberikan nilai dalam proporsi terhadap
kemampuan layanan untuk melakukan hal tersebut. Nilai yang diberikan nasabah
berhubungan dengan benefit atau keuntungan yang akan diterima. Kualitas produk
perbankan didapatkan dengan cara menemukan keseluruhan harapan nasabah,
meningkatkan nilai produk atau pelayanan dalam rangka memenuhi harapan
nasabah tersebut.

Agar pertumbuhan perbankan syariah di Indonesia semakin berkembang
pesat dan tidak kalah saing dengan bank konvensional, maka pihak perbankan harus
berusaha dan berlomba-lomba untuk memberikan pelayanan yang maksimal dan
produk yang diberikan tidak kalah saing dengan bank konvensional.Pelayanan yang
diberikan pada nasabah akan mencerminkan baik dan tidak baiknya bank tersebut
dimata nasabah, serta puas tidaknya nasabah dengan produk apa yang didapatnya
dari bank tersebut. Sedangkan menurut David Chalik pada 6 Desember 2017,
layanan keuangan syariah bagi publik figur masih banyak kekurangan, untuk saat
ini pelayanan perbankan syariah masih kurang dibandingkan dengan bank
konvensional. David menuturkan pertama kalinya menggunakan bank syariah lebih
dari sepuluh tahun yang lalu. la menggunakan rekening bank syariah hanya untuk
menyimpan dana, sedangkan rekening bank konvensional untuk bertransaksi
sehari-hari. la memilih menyimpan dana di bank syariah karena merasa lebih
terjamin dan nyaman dari segi riba dan perputaran uangnya. Sementara untuk
transaksi sehari-hari layanan perbankan syariah dinilai masih kurang. Dengan
sumber daya manusia yang masih kurang memadai dalam pelayanan.

(Republika.co.id)



Menurut Sekretaris Jendral Asosiasi Bank-Bank Syariah Indonesia
(Asbisindo) Achmad K Permana menjelaskan bahwa ada tiga masalah besar di
perbankan syariah yang menghambat perkembangan bisnis syariah sampai saat ini.
Pertama, ketersediaan produk dan standarisasi produk perbankan syariah. Hal ini
dikarenakan selama ini masih banyak bank syariah yang belum menjalankan
bisnisnya sesuai prinsip syariah. Standarisasi ini diperlukan dengan alasan industri
perbankan syariah memiliki perbedaan dengan bank konvensional. Apalagi produk
bank syariah tidak hanya diperuntukkan bagi nasabah muslim saja, melainkan juga
nasabah nonmuslim. Kedua, tingkat pemahaman produk bank syariah. Hingga saat
ini, sangat sedikit masyarakat yang tahu tentang produk-produk perbankan syariah
dan istilah-istilah di perbankan syariah. Ketiga, sumber daya manusia. Masalah
yang terjadi adalah pihak perbankan kesulitas untuk mencari SDM perbankan
syariah yang berkompeten dan mumpuni. (Kompas.com)

Jika dilihat dari segi pandang sumber daya manusia, menurut Asosiasi Bank
Syariah Indonesia (Asbisindo) pada 29 Januari 2013 mengemukakan minimnya
sumber daya manusia (SDM) di industri keuangan syariah masih menjadi tantangan
besar ke depan menyusul pertumbuhannya yang terus meningkat. Kebutuhan
terhadap sumber daya manusia (SDM) perbankan syariah rata-rata sekitar 11.000
per tahun. Sedangkan industri formal pendidikan di Indonesia hanya mampu
memasok SDM ekonomi dan keuangan syariah sekitar 3.750 orang per tahun dan
perguruan tinggi yang memiliki konsentrasi di ilmu ekonomi syariah diperkiraan
belum mencukupi untuk memenuhi kebutuhan pasar. Perbankan syariah juga harus

fokus untuk mendidik SDM secara mandiri agar sesuai dengan standar kompetensi



industri. Pertumbuhan industri dalam beberapa tahun terakhir mendorong
kebutuhan SDM yang kompeten. SDM perbankan syariah juga harus jemput bola
dan mampu menyampaikan instrumen syariah kepada masyarakat. Minimnya SDM
yang mengetahui tentang perbankan syariah maka masih banyak SDM perbankan
syariah yang berasal dari luar bidang ilmu ekonomi syariah dan keuangan syariah.

Berdasarkan uraian di atas penelitian ini mengambil judul, “PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN PENGETAHUAN
KARYAWAN TENTANG PERBANKAN SYARIAH TERHADAP
KEPUTUSAN NASABAH” (Studi Kasus Pada Bank Syariah Mandiri (BSM)
Cabang Kota Kendal).

B. Rumusan Masalah

Sebagaimana gambaran yang telah dipaparkan dalam latar belakang di atas
maka rumusan masalah yang menjadi fokus penelitian adalah sebagai berikut :

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?

3. Apakah pengetahuan karyawan tentang perbankan syariah berpengaruh

terhadap kepuasan nasabah?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah, rumusan masalah dan judul penelitian,

maka dapat dirumuskan tujuan penelitian sebagai berikut:



Untuk mengetahui apakah variabel kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
Untuk mengetahui apakah variabel kualitas produk
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
Untuk mengetahui apakah variabel pengetahuan karyawan
tentang perbankan syariah berpengaruh terhadap kepuasan

nasabah.

2. Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan mempunyai manfaat bagi pihak yang

terkait, yaitu:

1)

2)

Bagi Manajemen Bank Syariah Mandiri

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai acuan
dalam  melakukan  pengelolaan  pelayanan  dan
pengembangan variabel-variabel yang dapat mempengaruhi
kepuasan nasabah dalam melakukan transaksi, sehingga
dapat mendapatkan nasabah baru dan mempertahankan

nasabah.

Bagi Penulis
Penelitian ini  diharapkan mampu menjadi sarana

pembelajaran bagi peneliti dalam karya ilmiah. Selain itu
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juga sebagai sarana pendalaman materi yang telah didapat
dari kegiatan perkuliahan.
3) Bagi Universitas

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan
tambahan pengetahuan melalui karya tulis dan sebagai bahan
kajian  penelitian  selanjutnya, khususnya dibidang
manajemen pemasaran, kualitas pelayanan, kualitas produk,
pengetahuan karyawan tentang perbankan syariah dan
kepuasan nasabah.

D. Sistematika Penulisan

Agar penelitian ini dapat dipaparkan secara teratur dan terarah serta untuk
mempermudah pembaca dalam memperoleh suatu gambaran mengenai apa yang
menjadi pokok pembahasan ini, maka penyusun menggunakan sistematika sebagai

berikut :

BAB |, pada bab ini berisikan: pertama, latar belakang masalah penelitian
yang menceritakan apa yang mendorong peneliti untuk melakukan penelitian suatu
masalah: kedua, rumusan masalah yang merupakan permasalahan yang timbul
dalam penelitian tersebut, kemudian ketiga, tujuan dan manfaat teoritis serta
sistematika penulisan skripsi.

BAB Il, merupakan landasan teori atau teori-teori pendukung Yyang
digunakandalam penelitian ini dan studi empiris yang memaparkan telaah
pustaka yang merupakan hasil penelitian terdahulu yang sejenis. Kemudian

kerangka teoritik yaitu suatu model konseptual yang menghubungkan antara
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teori dan masalah yang telah didefinisikan, dan hipotesis yaitu kesimpulan
awal atas penelitian tersebut.

BAB Ill, merupakan metode penelitian yang memaparkan tentang rencana dan
prosedur penelitian yang dilakukan penulis untuk menjawab hipotesis
penelitian. Bab ini berisikan jenis dan sifat penelitian, populasi dan sampel
penelitian, teknik pengumpulan data, definisi operasional variabel dan teknik
analisis data.

BAB IV, berisikan tentang analisa data dan pembahasan, yang menjelaskan tentang
analisis dari pengolahan data, baik analisis data secara deskriptif maupun
analisis hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan. Selanjutnya,
dilakukan pembahasan mengenai pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen yang diteliti dan menjelaskan implikasinya.

BAB V, merupakan penutup yang berisi dari kesimpulan dan saran-saran.
Kesimpulan ini akan sedikit menerangkan hasil penelitian yang telah
dilakukan serta saran bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan

penelitian dengan tema yang sama maupun dengan objek yang sama.
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BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan pada

penelitian ini, maka kesimpulan yang dapat diperoleh adalah sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial, pengaruh kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan dengan
nilai signifikansi 0,039 < 0,05 dan nilai t hitung 2,089 lebih besar dari t
tabel 1,984.

2. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial, pengaruh kualitas produk
tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan
dengan nilai signifikansi 0,166 > 0,05 dan nilai t hitung -1,397 lebih
kecil dari nilai t tabel 1,984.

3. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial, pengaruh pengetahuan
karyawan tentang perbankan syariah berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi 0,00< 0,05 dan
nilai t hitung 3,793 lebih besar dari nilai t tabel 1,984.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian, penulis dapat menyampaikan saran sebagai
berikut:
1. Bank Syariah Mandiri harus mampu meningkatkan kualitas pelayanannya
agar dapat bersaing dengan bank syariah lainnya atau bank konvensional.

Bank Syariah Mandiri harus terus memberikan pelayanan yang baik dan
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cepat mengambil inisiatif terhadap permasalahan yang dihadapi nasabah
serta menunjukkan sikap yang siap untuk membantu nasabah agar kepuasan
dapat terus tumbuh di benak nasabah. Mesin ATM yang ada di kawasan
Kabupaten Kendal juga dapat ditambah agar fasilitas dapat dijangkau para
nasabah yang jauh dari pusat perkotaan. Pengembangan produk dalam Bank
Syariah Mandiri dapat mengikuti arah perbankan konvensional, tetapi asas-
asas produk syariah tidak boleh ditinggalkan. Semua produk syariah dapat
diterapkan untuk semua jenis kategori, tetapi harus mengikuti
konsekuensinya. Produk Bank Syariah Mandiri juga lebih dikenalkan
kepada nasabah secara jelas agar nasabah mampu mengetahui produk
perbankan yang ditawarkan.

2. Bagi penelitian selanjutnya, peneliti menyarankan untuk menambah
variabel independen agar bisa mengetahui faktor-faktor lain yang dapat

mempengaruhi kepuasan nasabah.
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