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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Produk
Perbankan Syariah dan Kualitas Layanan terhadap loyalitas konsumen
pada BPRS MAM Cabang Wonosari. Penelitian ini menggunkan
pendekatan kuantitatif deskriptif. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh nasabah BPRS MAM Cabang Wonosari dengan pengambilan
sampel menggunakan metode simple random sampling. Teknik
pengumpulan data menggunakan angket/kuesioner dengan total sampel
100 responden. Uji validitas instrumen menggunakan rumus Pearson
Correlation. Reliabilitas instrumen menggunakan rumus Alpha Cronbach.
Analisis data menggunakan teknik analisis regresi linier berganda. Hasil
dari penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan Produk Perbankan
Syariah dan Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
nasabah untuk loyal pada BPRS MAM Cabang Wonosari. Secara partial
Produk dan Kualitas layanan juga berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen pada BPRS MAM Cabang Wonosari.

Kata Kunci: Produk, Kualitas Layanan, Loyalitas.
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ABSTRACT

This study aims to find out the Sharia Banking Productand Service
Quality to Customer Loyality in BPRS MAM Cabang Wonosari. This
research uses descriptive quantitative approach. The population in this
study is all customers BPRS MAM Cabang Wonosari with sampling using
simple random sampling method. The technique of writing the data using
a gquestionnaire with a sample of 100 respondents. Instrument validity test
using Pearson Correlation formula. Instrument reliability using Alpha
Cronbach formula. Data analysis using multiple linier regression analysis
technique. The results of this study simultaneously show that Sharia
Banking Product and Service Quality significantly influence the loyality
habit from customer to BPRS MAM Cabang Wonosari. The results
partially indicate that Sharia Banking Product and Service Quality
significantly influence the loyality of customer to BPRS MAM Cabang

\Wonosari.

Keywords: Product, Service Quality, Loyality
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan perbankan di Indonesia semakin melaju cepat.
Ditandai dengan adanya peningkatan jumlah konsumen dan jumlah kantor
yang beroperasi juga semakin gencarnya bank-bank dalam meningkatkan
pelayanan untuk para konsumennya. Kini bank bukan hanya sekedar
lembaga keuangan yang berfungsi menghimpun dana dari masyarakat dan
menyalurkannya kembali kepada masyarakat, tetapi ada nilai lebih yang
ditawarkan baik dari produk yang memenuhi kebutuhan masyarakat
ataupun dari layanan yang memudahkan para konsumennya. Pertumbuhan
perbankan di Indonesia sangat cepat dan signifikan, sehingga bank
dituntut untuk mampu mengakomodasi kebutuhan konsumen dari segala
lapisan.

Perbankan syariah adalah suatu sistem perbankan yang
pelaksanaannya berdasarkan pada hukum Islam, sistem ini berdasarkan
adanya larangan dalam agama Islam untuk memungut pinjaman dengan
mengenakan bunga (riba) dan juga larangan untuk berinvestasi pada usaha
yang bersifat terlarang (haram) ataupun jenis usaha yang berdampak
adanya pihak yang dirugikan dari usaha tersebut (mudharat). Kegiatan
usaha bank syariah telah diatur dalam Undang-Undang nomor 7 tahun
1992 dan Undang-Undang nomor 10 tahun 1998.

Salah satu perbankan syariah yang ada di Indonesia adalah BPRS
MAM (Mitra Amal Mulia). PT BPR Mitra Amal Mulia, selanjutnya
disebut BPRS Mitra Amal Mulia, didirikan oleh H. Mahyudi Al Mudra,
S.H., M.M. dan H. Murlis Mudra, S.E., M.M. dengan modal dasar Rp



2.000.000.000,- kemudian meningkat menjadi Rp 5.000.000.000,- dengan
disertai penambahan komposisi pemegang saham dan telah disahkan oleh
Bl pada tanggal 23 Juli 2010. Prinsip Bank Indonesia No. 9/759/DPbS
tanggal 9 Mei 2007, dengan izin usaha No. 9/55/KEP.GBI/2007. BPRS
Mitra Amal Mulia didirikan berdasarkan akta No. 80 tanggal 22 Juni 2007
yang dibuat dihadapan Wahyu Wiryono, S.H., seorang notaris di
Yogyakarta. BPRS Mitra Amal Mulia telah memperoleh pengesahan
Badan Hukum PT (Perkreditan) No. C-00784 K/T.01.01. TH 2007 dan
telah diumumkan dalam berita Negara Republik Indonesia tanggal 11
Oktober 2007. Dan berdasarkan keputusan Menteri Hukum dan Hak Asasi
Manusia Republik Indonesia No. AHU-73156 AH. 01.02 tahun 2008
tentang persetujuan akta perubahan Anggaran Dasar Perseorangan yang
ditetapkan yang ditetapkan tanggal 14 Oktober 2008. Namun
operasionalnya mulai berjalan tanggal 22 November 2007 oleh Noor
Aslan, S.E., M.M. selaku Kepala BPRS Mitra Amal Mulia.

Keinginan pendirian BPRS Mitra Amal Mulia tersebut timbul
karena beberapa alasan, diantaranya:
Masih banyaknya praktik riba dan rentenir yang menjerat masyarakat,
khususnya golongan ekonomi mikro dan kecil.
Sesuai dengan firman Allah dalam (Q.S. Ali-Imran [3]:130) yang
berbunyi:
AL &ET a8 5 A ladlEal s SR E Y sl Gl g g
Yang artinya: “Hai orang-orang yang beriman janganlah kamu memakan
riba dengan berlipat ganda dan bertakwalah kamu kepada Allah supaya
kamu mendapat keberuntungan” (Q.S. Ali-Imran [3]:130)
Meluasnya syiar agama melalui praktik usaha sebagaimana dicontohkan

Rasulullah SAW. Keinginan tersebut dapat terwujud mengingat komitmen



yang kuat dari pemegang saham serta ditunjang oleh manajemen yang
professional dan juga memahami aspek praktik perbankan syariah. Jajaran
Komisaris dan Direksi merupakan professional perbankan yang memiliki
pengalaman perbankan atau jasa keuangan yang cukup memadai, sehingga
diharapkan dapat mengelola usaha sebagaimana mestinya dan juga
diharapkan amanah.

Tabel 1.1
Jumlah nasabah BPRS MAM Cabang Wonosari
2018
2016 | 2017
Jan Feb | Mar | Apr | Mei | Juni | Juli | Agus | Sept | Okt
980 | 1028 | 1050 | 1120 | 1180 | 1242 | 1300 | 1348 | 1390 | 1430 | 1468

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa pertumbuhan jumlah
nasabah di BPRS MAM Cabang Wonosari memiliki kecenderungan
meningkat. Peningkatan tersebut harus tetap dibarengi dengan adanya
perbaikan infrastuktur dari BPRS MAM Cabang Wonosari agar nantinya
dapat lebih banyak menarik minat dari masyarakat untuk menghimpun
dananya pada BPRS MAM Cabang Wonosari.

Selain adanya perbaikan infrastruktur yang dimiliki, perbaikan
produk yang ditawarkan merupakan salah satu aspek penting untuk
menarik minat konsumen agar menghimpun dananya pada BPRS MAM
Cabang Wonosari. Peningkatan kualitas produk akan berdampak positif
pada minat konsumen dalam memilih jasa yang akan mereka gunakan,
karena dengan adanya produk vyang berkualitas akan menjadi

pertimbangan bagi konsumen dalam menentukan pilihannya.




Dalam penelitian ini  penulis menggunakan dua variabel

independent (X) dan satu variabel dependent (). Variabel independent
terdiri atas produk perbankan syariah dan kualitas layanan.
Menurut Nasution (2004:40) kecocokan dalam menggunakan suatu
produk apabila produk mempunyai daya tahan penggunaannya yang lama,
produk yang digunakan akan meningkatkan citra atau status konsumen
yang menggunakannya, produk tidak mudah rusak, adanya jaminan
kualitas (quality assurance) dan sesuai etika bila digunakan.

Menurut Tjiptono (2007:54) dalam Karundeng (2013:640) kualitas
pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan dalam penyampaiannya dalam
mengimbangi harapan konsumen.

Sedangkan untuk variabel dependent (Y) penulis akan
menjabarkan tentang loyalitas konsumen. Menurut Kotler dan Keller
(2012:207) loyalitas adalah komitmen yang dipegang teguh untuk
membeli kembali atau berlangganan produk pilihan atau jasa dimasa
depan meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran memiliki
potensi untuk menyebabkan konsumen beralih ke produk lain.

Sani (2014) melakukan penelitian tentang pengaruh kualitas
produk dan kualitas pelayanan jemput maslahah terhadap loyalitas
nasabah. Populasi yang diambil adalah konsumen Bank BJB Syariah
cabang Lembang. Hasil penelitian ini adalah produk pelayanan jemput
maslahah dari Bank BJB Syariah cabang Lembang dianggap nasabah
sebagai produk yang berkualitas. Hasil penelitian ini menunjukkan adanya
pengaruh yang signifikan antara kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah Bank BJB Syariah cabang Lembang,

khususnya pada produk jemput maslahah.



Hidayat (2009) melakukan penelitian tentang pengaruh kualitas,
kualitas produk, dan nilai nasabah terhadap kepuasan dan loyalitas
nasabah Bank Mandiri. Hasil penelitian ini menjelaskan adanya hubungan
yang signifikan antara faktor-faktor diatas dengan kepuasan nasabah Bank
Mandiri. Penelitian ini juga menyatakan bahwa faktor kualitas layanan
tidak berpengaruh signifikan secara langsung terhadap loyalitas nasabah.
Populasi dari penelitian ini adalah semua nasabah Bank Mandiri di Jawa
Timur.

Dengan pernyataan dan penjelasan diatas penulis tertarik untuk
mengambil  penelitian yang berjudul “PENGARUH PRODUK
PERBANKAN SYARIAH DAN KUALITAS LAYANAN
TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN PADA BPRS MAM
CABANG WONOSARI”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis membuat rumusan
masalah sebagai berikut:
1. Apakah ada pengaruh antara produk perbankan syariah dengan
loyalitas konsumen?
2. Apakah ada pengaruh antara kualitas layanan dengan loyalitas

konsumen?

C. Tujuan Penelitian
Dengan diketahui rumusan masalah dari penyusunan proposal
skripsi penulis, maka dapat diketahui tujuan dari penulisan proposal
skripsi tersebut adalah:
1. Menjelaskan keterkaitan antara produk pebankan syariah dapat

mempengaruhi adanya sikap loyal dari konsumen.



2. Menjelaskan keterkaitan antara kualitas layanan dapat

mempengaruhi adanya sikap loyal dari konsumen.

Manfaat Penulisan
a. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan bagi

khazanah keilmuan secara umum, Kkhususnya dalam kajian ilmu

Ekonomi

b. Manfaat Praktis

1) Bagi masyarakat, semoga dapat memberikan pemahaman tentang
pemilihan lembaga keuangan khusunya bank syariah dengan
mempertimbangkan kualitas produk dan kualitas layanan dari
lembaga keuangan tersebut.

2) Bagi akademisi, semoga dapat memberikan tambahan referensi
khususnya dalam bidang Perbankan Syariah.

3) Bagi bank syariah, semoga dapat memberikan tambahan
informasi mengenai kualitas produk dan kualitas layanan yang
harus diberikan kepada konsumen.

c. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan bagi peneliti
mulai dari teori hingga praktik yang berkaitan dengan karakteristik

syariah marketing.

E. Sistematika Penulisan
Agar penelitian dalam penulisan skripsi 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 |

BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V

Pendahuluan, berisi tentang latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat
penelitian, serta sistematika pembahasan.

Landasan teori, bab ini akan dijelaskan mengenai
teori yang digunakan dan penelitian terdahulu yang
digunakan sebagai acuan dasar teori analisis bagi
penelitian ini. Bab ini juga menggambarkan
hipotesis dan kerangka teori.

Metode Penelitian, berisi tentang jenis penelitian,
populasi dan sampel penelitian, jenis data dan
sumber data, model pengumpulan data, variabel
penelitian, dan teknik analisis data.

Hasil dan Pembahasan, bab ini terdiri dari deskripsi
objek penelitian yang terdiri dari deskripsi variabel
dependen dan independen, analisis data dan
interpretasi terhadap hasil analisis berdasarkan alat
dan metode analisis yang digunakan dalam
penelitian.

Penutup, bab ini merupakan membahas kesimpulan
dari hasil analisis penelitian dan saran-saran yang

perlu disampaikan untuk penelitian akan datang.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Dengan melihat hasil penelitian yang telah dibahas, maka dapat kita

tarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Hasil pengujian terhadap hipotesis 1 menyimpulkan bahwa H1
diterima, artinya produk berpengaruh signifikan secara parsial
terhadap loyalitas konsumen pada BPRS MAM Cabang Wonosari.

2. Hasil pengujian terhadap hipotesis 2 menyimpulkan bahwa H2
diterima, artinya kualitas layanan berpengaruh signifikan secara
parsial terhadap loyalitas konsumen pada BPRS MAM Cabang
Wonosari.

3. Hasil uji simultan produk perbankan syariah dan kualitas layanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen pada BPRS MAM Cabang Wonosari.

B. Saran
1. Kepada BPRS MAM Cabang Wonosari
Dengan memahami hasil penelitian yang menunjukan 26,9% tingkat
kepuasan konsumen terhadap produk dan kualitas layanan dari
BPRS MAM Cabang Wonosari yang berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen.
Disarankan kepada pihak bank agar lebih memperhatikan produk
yang ditawarkan dan memperbaiki pelayanan yang diberikan kepada
konsumen agar nantinya tingkat kepercayaan dan kepuasan
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konsumen akan lebih tinggi dan menjadikan konsumen loyal kepada
BPRS MAM Cabang Wonosari.
2. Kepada Peneliti Selanjutnya

Untuk penelitian selanjutnya, diharapkan penelitian ini dapat
dijadikan bahan acuan dan perbandingan dalam melakukan
penelitian serupa di masa yang akan datang, khususnya tentang
loyalitas dan perilaku konsumen dengan tujuan untuk meningkatkan
kesadaran serta ketertarikan masyarakat terhadap perbankan syariah,
agar nantinya perkembangan perbankan syariah di Indonesia dapat

semakin pesat.
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