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ABSTRAK

Nurul Indarsih. 1821100091. Program Studi Manajemen. Fakultas Ekonomi.
Universitas Widya Dharma Klaten. 2022. “ Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah Menabung di BMT Yagawiyyu
Jatinom”.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah Menabung di BMT Yagawiyyu
Jatinom. Metode penelitian yang ddigunakan dalam penelitian ini adalah
pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah BMT
Yagawiyyu Jatinom. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 93 responden yang
dipilih dengan menggunakan teknik random sampling. Teknik pengumpulan data
dengan dokumentasi dan kuesioner. Analisis data menggunkan uji korelasi product
moment dan uji regresi linier berganda.

Berdasarkan uji regresi linier berganda diperoleh model persamaan Y = 1,54 +
0,14 X1 + 0,21 X2. Sedangkan berdasarkan Uji Korelasi didapatkan hasil (1)
terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah (rhitung 0,529 > 0171 rtabel ; p > 0,1); (2) terdapat pengaruh yang
signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan nasabah (rhitung 0,601 > 0171
rtabel ; p > 0,1); (3) terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan
dan kualitas produk terhadap kepuasan nasabah (rhitung 0,626 > 0171 rtabel ; p >
0,1).

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

Nurul Indarsih. 1821100091. Management Studies Program. Faculty of
Economics. Widya Dharma University, Klaten. 2022. "The Effect of Service
Quality and Product Quality on Customer Satisfaction Saving at BMT Yagawiyyu
Jatinom".

This study aims to determine the effect of service quality and product quality
on customer satisfaction saving at BMT Yagawiyyu Jatinom. The research method
used in this research is a quantitative approach. The population in this study were
BMT Yagawiyyu Jatinom customers. The sample in this study was 93 respondents
who were selected using random sampling technique. Data collection techniques
with documentation and questionnaires. Data analysis using product moment
correlation test and multiple linear regression test.

Based on the multiple linear regression test, the equation model Y = 1.54 + 0.14
X1+ 0.21 X2. Meanwhile, based on the correlation test, it was found that (1) there
was a significant effect between service quality on customer satisfaction (rcount
0.529 > 0171 rtable; p > 0.1); (2) there is a significant effect between product quality
on customer satisfaction (rcount 0.601 > 0171 rtable ; p > 0.1); (3) there is a
significant effect between service quality and product quality on customer
satisfaction (rcount 0.626 > 0171 rtable; p > 0.1).

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

1.1 Latar Belakang Masalah

Kegiatan perekonomian di suatu negara tidak terlepas dari lembaga —
lembaga keuangan. Lembaga keuangan mempunyai fungsi yaitu menghimpun
dana dari masyarakat dan mendistribusikan kembali kepada masyarakat.
Perkembangan lembaga keuangan berbasis syariah semakin pesat di era
globalisasi ini. Menurut 1lmi dalam Susanti (2017) lembaga keuangan syariah
mengalami perkembangan karena masyarakat muslim menyadari larangan riba
yang dilarang dalam Al- Qur’an. Perkembangan lembaga keuangan syariah
membuat masyarakat memiliki hak untuk memilih lembaga keuangan yang
dapat dipercaya untuk menyimpan uang.

Salah satu bentuk lembaga keuangan syariah yaitu Baitul Maal watamwil
(BMT) yang bergerak pada level mikro. Produk jasa yang ditawarkan di BMT
yaitu produk simpanan dan pembiayaan. BMT (Baitul Maal watamwil) terdiri
dari dua istilah, yaitu baitulmaal dan baitul tamwil. Baitulmaal berfokus pada
usaha mengumpulkan dan menyalurkan dana yang tidak berlaba, seperti infaq,
zakat, dan sedekah. Sedangkan baitul tamwil sebagai usaha pengumpulan dan
penyaluran dana komersial. Sistem operasional BMT berdasarkan prinsip —
prinsip ekonomi secara halal, adil dan menguntungkan. Persaingan yang
semakin ketat, mendorong BMT Yagawiyyu untuk meningkatkan kualitas
pelayanan kepada nasabah.

Menurut (Arifin, 2018), Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan

kepuasan nasabah. Nasabah akan menentukan tingkat
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kepuasan yang diterima atas pelayanan yang diberikan setelah bertransaksi dan
membandingkan dengan lembaga keuangan lainnya. Pada Era Globalisasi ini,
Persaingan yang semakin banyak dan kuat menuntut BMT khususnya BMT
Yagawiyyu untuk lebih meningkatkan kekuatan dalam bersaing dengan
lembaga keuangan Syariah lainnya. Menurut data yang telah di himpun dari
BMT Yagawiyyu Jatinom, Selama pandemi Covid — 19 minat masyarakat
dalam menabung mulai menurun. Hal tersebut digambarkan dalam tabel
berikut:

Tabel 1. 1 Penambahan Jumlah Nasabah

Tahun Jumlah nasabah
2018 1.085
2019 1.108
2020 968
2021 1.219

Sumber : BMT Yagawiyyu Jatinom.

Dari Tabel 1. 1 di atas menjelaskan bahwa di tahun 2018 terdapat
penambahan jumlah nasabah sebanyak 1.085 orang. Tahun 2019 terdapat
penabahan jumlah nasabah sebanyak 1.108 orang. Penambahan nasabah baru
di tahun 2020 sebanyak 968 orang namun, penambahan tersebut lebih sedikit
daripada tahun sebelumnya. Tahun 2021 terdapat penambahan nasabah baru
sebanyak 1.219 orang. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa keputusan
menabung di BMT Yagawiyyu mengalami kenaikan ditahun 2019, penurunan

di tahun 2020 dan mengalami peningkatan di tahun 2021. Menurut Taufik,



(Marketing BMT Yagawiyyu), penurunan tersebut dikarenakan perekonomian
masyarakat mulai tidak stabil pada saat pandemi.

Kualitas produk dapat diartikan salah satu faktor yang mempengaruhi
kepuasan nasabah. Nilai kualitas produk dapat diperolen dengan cara
mengetahui harapan dari nasabah yang dapat dilakukan dengan cara
peningkatan nilai kualitas produk dalam rangka memenuhi harapan nasabah.
Produk simpanan yang ditawarkan BMT Yagawiyyu kepada masyarakat yaitu
simpanan sukarela, simpanan hari raya, simpanan siswa pendidikan, dan
simpanan haji (Sumber: BMT Yagawiyuu).

Kepuasan nasabah adalah inti dari pencapaian manfaat dalam jangka
panjang. Menurut Kurniawan dalam Kamila, (2017), Kepuasan merupakan
tingkat perasaan seseorang (nasabah) setelah membandingkan antara kinerja
dengan hasil yang dirasakan atas pelayanan yang diterima dan dirasakan
dengan apa yang diharapkan. Nasabah yang puas adalah nasabah yang
merasakan mendapatkan nilai dari produsen atau penyedia jasa. Menurut
Muhammad dalam Susanti, (2017), BMT yang mampu bersaing adalah BMT
yang dapat menyediakan pelayanan dan produk jasa yang berkualitas dan
memenuhi harapan dari pengguna jasa. BMT Yagawiyyu dituntut untuk
menciptakan kualitas mitra kerja yang baik dengan mengutamakan kualitas
pelayanan. Dengan kualitas pelayanan yang baik maka akan ada nilai tersendiri
di masyarakat.

Sistem operasional BMT Yagawiyyu untuk bertahan dan bersaing dengan

BMT atau lembaga keuangan lainnya dengan cara memberikan pelayanan



seperti jemput bola sehingga masyarakat tidak perlu repot datang untuk
menabung ataupun mengambil simpanan tabunganya ke kator BMT
Yagawiyyu. Menurut Pollack dalam Zakiy & Azzahroh, (2017), kualitas
pelayanan dan kepuasan sangat berpengaruh, apabila kualitas pelayanan dapat
diterima dengan baik dan nasabah merasa puas atas produk jasa yang
ditawarkan, maka nasabah tersebut bisa mempengaruhi calon nasabah untuk
menggunakan produk jasa dari sebuah perusahaan. Untuk mengetahui tingkat
kepuasan nasabah dapat dilihat melalui perilaku konsumen itu sendiri.
Berdasarkan pada latar belakang diatas maka penulis tetarik untuk meneliti
lebih jauh tentang “ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN NASABAH

MENABUNG DI BMT YAQAWIYYU JATINOM”.

1.2 Alasan Pemilihan Judul
Dalam penelitian ini ada alasan tertentu dalam pengambilan judul tersebut,
adapun alasan berikut sebagai berikut :
1.2.1 Alasan Objektif
a. Agar penulis mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas
produk terhadap kepuasan nasabah menabung di BMT Yagawiyyu.
1.2.2 Alasan Subjektif
a. Menghemat waktu tenaga dan biaya karena lokasi penelitian mudah
dijangkau.

b. Penelitian ini dilakukan untuk menyelesaikan studi.



1.3 Penegasan Judul

Untuk mencegah penafsiran yang keliru dalam penelitian ini maka perlu diberi

penegasan judul sebagai berikut:

1. Kualitas Pelayanan
Kualitas Pelayanan merupakan unsur penting dalam sebuah lembaga
penyedia jasa. Lewis dan Booms dalam Deasy & Retno, (2018),
menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dianggap sebagai suatu ukuran
seberapa baik tingkat layanan yang diberikan sesuai dengan harapan
pelanggan.

2. Kualitas Produk
Menurut Kotler dan Armstrong, kualitas produk (product quality) adalah
salah satu sarana positioning utama pemasar. Kualitas mempunyai dampak
langsung pada kinerja produk atau jasa oleh karena itu kualitas berhubungan
erat dengan nilai dan kepuasan pelanggan.

3. Kepuasan (Satisfaction)
Menurut Kloter dalam Prasetya (2018), kepuasan adalah suatu perasaan
senang maupun kecewa yang dirasakan oleh seseorang yang timbul karena
mambandingkan antara kesan terhadap kinerja hasil dari sutu produk dan

harapannya.



1.4 Pembatasan Masalah
Peneliti memfokuskan bahasan tentang pengaruh kualitas pelayanan dan
kualitas produk terhadap kepuasan nasabah menabung di BMT Yagawiyyu

Jatinom.

1.5 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang sudah dipaparkan di atas

maka penulis menyusun rumusan masalah dalam penelitian sebagai berikut:

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
menabung di BMT Yagawiyyu Jatinom?

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah menabung
di BMT Yagawiyyu Jatinom?

3. Apakah kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh terhadap

kepuasan nasabah menabung di BMT Yagawiyyu Jatinom?

1.6 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas , maka tujuan penelitian yang akan
dicapai yaitu:
1. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah menabung di BMT Yagawiyyu Jatinom.
2. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap

kepuasan nasabah menabung di BMT Yagawiyyu Jatinom.



3. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan
kualitas produk terhadap kepuasan nasabah menabung di BMT Yagawiyyu

Jatinom.

1.7 Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini yaitu:

1. Bagi Penulis
Penelitian ini untuk menerapkan dan menggunakan teori yang didapat
dibangku kuliah dengan kenyataan yang ada dilapangan.

2. Bagi akademik
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan
memperdalam ilmu pengetahuan serta dapat digunakan sebagai pembanding
bagi pembaca yang ingin melaksanakan penelitian di bidang pemasaran.

3. Bagi pihak lain
Hasil penelitian ini digunakan sebagai bahan referensi bagi pihak — pihak
yang berkepentingan untuk maksud dan tujuan yang berkaitan dengan

penelitian selanjutnya.

1.8 Sistematika Penulisan

Untuk mempermudah dan memahami penelitian ini maka disusun

berdasarkan sistematika penulisan skripsi sebagai berikut:

BAB1 PENDAHULUAN



BAB |1

BAB Il

BAB IV

BAB V

Bab ini berisi tentang uraian latar belakang, alasan pemilihan judul,
penegasan judul, pembatasan masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan laporan.
TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi mengenai kajian teori yang terdiri dari kualitas
pelayanan, kualitas produk dan kepuasan nasabah, penelitian
terdahulu, kerangka pemikiran dan hipotesis.

METODE PENELITIAN

Pada bab ini membahas tempat dan waktu penelitian, jenis
penelitian, populasi sampel, sumber data, teknik pengumpulan data,
definisi operasional dan variabel penelitian, teknik pengujian
instrumen, dan teknik analisis data.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini berisi hasil penelitian merupakan penjelasan data hasil
penelitian yang sudah diolah yang disajikan dalam bentuk tabel.
Penyajian data ini disertai dengan penjelasan secara deskriptif.
KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini berisi tentang simpulan dari pihak penelitian dan saran

yang dapat diberikan kepada pihak yang berkepentingan.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dari pengaruh kualitas pelayanan

dan kualitas produk terhadap kepuasan nasabah menabung di BMT Yagawiyyu

Jatinom dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut terbukti berdasarkan hasil uji
korelasi product moment yang mengindikasikan hubungan kedua variabel
signifikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,1. Untuk nilai korelasi
(rmitung) antara kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah sebesar 0,529 >
l'avel 0,171.

2. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan anatara kualitas produk
terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut terbukti berdasarkan hasil uji
korelasi product moment yang mengindikasikan hubungan kedua variabel
signifikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,1. Untuk nilai korelasi
(rmitung) antara kualitas produk dengan kepuasan nasabah sebesar 0,601 >
lapel 0,171.

3. Terbukti adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas
pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut
terbukti dengan uji regresi linier berganda yang mengindikasikan
signifikansi 0,000 < 0,1 yang artinya terdapat hubungan signifikan variabel
kualitas pelayanan dan kualitas produk secara bersama-sama terhadap

variabel kepuasan nasabah. Untuk nilai koefisien regresi ganda sebesar
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0,626 > 0,171 (Ryxy > Rtaber) dengan model persamaan garis regresinya yaitu
Y =1,545 + 0,144X; + 0,214X.
5.1.1 Implikasi Hasil Penelitian
Implikasi teoritis dan praktis dari penelitian ini sebagai berikut:
1). Implikasi Teoritis

Hasil penelitian ini menunjukan adanya pengaruh positif dan
signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut
menunjukan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor
penentu tinggi rendahnya kepuasan nasabah didalam menggunakan
produk simpanan di BMT Yagawiyyu. Sehingga dengan kualitas
pelayanan yang baik dapat mempengaruhi kepuasan masyarakat untuk
menabung di BMT Yagawiyyu Jatinom.

Hasil penelitian ini menunjukan adanya pengaruh positif dan
signifikan kualitas produk. Hal ini menunjukan bahwa selain kualitas
pelayanan terdapat faktor lain yaitu kualitas produk yang menjadi
penentu tinggi rendahnya tingkat kepuasan nasabah didalam memilih
menabung di BMT Yagawiyyu. Sehingga kualitas produk yang baik
dapat mempengaruhi kepuasan masyarakat untuk menabung di BMT
Yagawiyyu Jatinom.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa adanya pengaruh kualitas
pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan nasabah. Dengan

adanya kualitas pelayanan dan kualitas produk yang baik akan
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memberikan pengaruh kepada peningkatan kepuasan masyarakat
dalam memutuskan untuk menabung.
2). Implikasi Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumbangsih ilmu
pendidikan serta menjadi bahan referensi bagi mahasiswa dan
masyarakat yang ingin mendalami penelitian sejenis. Selain itu
penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan ataupun evaluasi
untuk BMT Yagawiyyu Jatinom untuk meningkatkan kepuasan

nasabahnya.

5.2 Saran
Berdasarkan implikasi dapat diuraikan beberapa saran sebagai berikut:
1. Bagi BMT Yagawiyyu Jatinom

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari penelitian ini maka saran-saran yang

dapat diberikan dalam penelitian ini antara lain:

a. Kualitas pelayanan secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah, maka dari itu pihak BMT Yagawiyyu perlu mempertahankan
dan meningkat pelayanan tehadap nasabah. Sehingga tingkat kepuasan
nasabah terhadap pelayanan yang diberikan pihak BMT juga semakin
meningkat.

b. Kualitas produk secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah, maka dari itu pihak BMT Yagawiyyu perlu mempertahankan

produk-produk simpanan yang ada di BMT Yagawiyyu dan dapat
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melakukan pengembangan produk lewat berbagai inovasi-novasi produk
baru.
2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Peneliti yang ingin meneliti tema yang sama, disarankan untuk memperluas
ruang lingkup seperti populasi serta sampel serta menambah variabel
lainnya, agar hasil yang diperoleh bervariasi dan menghasilkan kesimpulan

yang lebih komprehensif.
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