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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan
dan promosi terhadap kepuasan nasabah di Bank Muamalat KCP Kota Pasuruan. Populasi pada
penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank Muamalat KCP Kota Pasuruan sebanyak 10.000
nasabah dan teknik sampel yang digunakan adalah purposive sampling dengan jumlah sampel
sebanyak 100 responden. Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif korelasional dengan
beberapa tahapan penelitian yang meliputi penyebaran kuesioner, pengumpulan data, dan analisis
data. Kuesioner diuji dengan menggunakan uji validitas, uji realitas, uji normalitas, uji
multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, analisis regresi linier berganda, uji F, uji determinasi
(R2), dan uji t. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank Muamalat KCP Kota Pasuruan. Variabel
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank
Muamalat KCP Kota Pasuruan. Variabel promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan nasabah di Bank Muamalat KCP Kota Pasuruan.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Promaosi, Kepuasan Nasabah.
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The purpose of this study was to determine the effect of product quality, service quality and
promotion on customer satisfaction at Bank Muamalat KCP Pasuruan City. The population in this

study were all customers of Bank Muamalat KCP Pasuruan as many as 10,000 customers and the

University o

sample technique used was purposive sampling with a total sample of 100 respondents. The
method used is a correlational quantitative method with several stages of research which include
distributing questionnaires, data collection, and data analysis. The questionnaire was tested using
validity test, reality test, normality test, multicollinearity test, heteroscedasticity test, multiple
linear regression analysis, F test, determination test (R2), and t test. The results of this study
indicate that the product quality variable has a positive and significant effect on customer
satisfaction at Bank Muamalat KCP Pasuruan City. The service quality variable has a positive
and significant effect on customer satisfaction at Bank Muamalat KCP Pasuruan City. The
promotion variable has a positive and significant effect on customer satisfaction at Bank

Muamalat KCP Pasuruan City.

Keywords: Product Quality, Service Quality , Promotion, Customer Satisfaction.
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1.1 Latar Belakang
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Penduduk Indonesia yang mayoritas Muslim adalah bagian dari peluang
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strategis dalam pengembangan ekonomi dan keuangan syariah. Lebih dari 227
juta jiwa adalah muslim yang merupakan pangsa pasar yang sangat
menjanjikan. Berbagai produk kebutuhan muslim pun banyak dikembangkan
di Indonesia, tidak sebatas makanan halal, kebutuhan lainnya meliputi
kosmetik halal, fashion muslim, pariwisata halal, sampai produk jasa dari
Lembaga Keuangan Syariah juga menjadi kebutuhan penduduk muslim di
Indonesia. Perkembangan industri yang berbasis syariah di Indonesia pun juga
semakin berkembang (Rambe, 2020).

Pertumbuhan aset perbankan syariah dalam kurun waktu 5 tahun
menunjukkan adanya kenaikan. Bank Umum Syariah naik menjadi 350,36
miliar rupiah, Unit Usaha Syariah naik menjadi 174,20 miliar rupiah, dan Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah naik menjadi 13,76 miliar. Dalam praktik dan
penerapan ekonomi dan keuangan tentunya tidak berjalan mulus begitu saja,
banyak hambatan dalam membumikan praktik ekonomi dan keuangan syariah
di Indonesia yang bukan merupakan negara berbasis agama Islam. Salah satu
instrumen yang digunakan dalam menghadapi dan menyelesaikan hambatan -
hambatan tersebut tentunya perlu dukungan dari pemerintah yaitu dalam hal
regulasi, kebijakan dan peraturan lainnya (Fikriyah, 2021).

Bank Muamalat Indonesia didirikan pada tanggal 1 November 1991 atau

24 Rabi’us Tsani 1421 H dan mulai beroperasi pada Mei 1992. Pendirian
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Bank Muamalat Indonesia diprakarsai oleh Majelis Ulama Indonesia (MUI), yang kemudian
didukung oleh sekelompok pengusaha dan ulama Muslim. Bank Muamalat Indonesia
merupakan bank pertama di Indonesia yang beroperasi berdasarkan prinsip syariah. Bank
Muamalat Indonesia mengelola operasinya dengan tujuan menghasilkan keuntungan di bawah
perlindungan dan bimbingan Bank Indonesia, beroperasi berdasarkan hukum syariah,
memiliki prinsip yang harus diikuti, yaitu melarang penggunaan instrumen suku bunga
(Rambe, 2020).

Bank Muamalat Indonesia telah mendorong berdirinya bank-bank syariah lainnya dan
memprakarsai penggunaan sistem bagi hasil. Pada tahun 1998, pemerintah dan Dewan
Perwakilan Rakyat melakukan penyempurnaan UU No. 7/1992 tersebut menjadi UU No. 10
Tahun 1998, yang secara tegas menjelaskan bahwa terdapat dua sistem dalam perbankan di
tanah air (dual banking system) yaitu sistem perbankan konvensional dan sistem perbankan
syariah. Peluang ini disambut hangat masyarakat perbankan, yang ditandai dengan berdirinya
beberapa bank-bank syariah lain, yakni Bank IFI, Bank Syariah Mandiri, Bank Niaga, Bank
BTN, Bank Mega, Bank BRI, Bank Bukopin, BPD Jabar dan BPD Aceh dll.

Perkembangan aset bank syariah di Indonesia pun dari data OJK dari tahun ke tahun
menunjukkan perkembangan yang sangat positif dan terus bertumbuh, artinya banyaknya
respon positif masyarakat Indonesia dengan jasa bank syariah di Indonesia. Perkembangan

aset data perbankan syariah 5 tahun terakhir bisa dilihat pada tabel dibawabh ini:

Tabel 1.1 Perkembangan Aset Perbankan Syariah

2017 2018 2019 2020 2021
288.027 316.691 350.364 397.476 441.789
2
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Sumber data (OJK, 2021)(dalam milliar)

Terlebih lagi saat ini juga adanya gebrakan dan perubahan yang telah dilakukan. Dibawah
naungan Menteri BUMN salah satunya yang paling fenomenal adalah penggabunggan 3 Bank
syariah BUMN besar menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI) yang diresmikan pada tanggal 1
Februari 2021.

Perkembangan jumlah nasabah bank syariah di Indonesia juga dari tahun ke tahun
mengalami pertumbuhan yang positif. Perkembangan jumlah nasabah perbankan syariah pada
tabel dibawah ini:

Tabel 1.2 Perkembangan Jumlah Nasabah Perbankan Syariah
2017 2018 2019 2020 2021

334.719 371.828 416.558 465.977 536.993

Sumber data (OJK, 2021) (dalam milliar)

Sedangkan dilihat dari data pertumbuhan aset di Bank Muamalat Indonesia, mengalami
naik turun setiap tahunnya. Banyaknya isu-isu mengenai akan bangkrutnya Bank Muamalat
Indonesia, dikarenakan beberapa tahun lalu mencatatkan kinerja keuangan yang kurang
menggembirakan.

Perkembangan aset di Bank Muamalat Indonesia 5 tahun terakhir bisa dilihat pada tabel

dibawah ini:
Tabel 1.3 Perkembangan Aset Bank Muamalat
2017 2018 2019 2020 2021
61.696.920 57.277.276 50.555.519 51.241.304 58.899.174
3
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Sumber data (Bank Muamalat Indonesia, 2021)(dalam jutaan)
Pada perkembangan jumlah nasabah bank Mualamat Indonesia pun juga mengalami naik
turun. Data perkembangan jumlah nasabah bank Muamalat Indonesia dari tahun ke tahun
yaitu:

Tabel 1.4 Perkembangan Jumlah Nasabah Bank Muamalat
2017 2018 2019 2020 2021

56.151.553 53.305.609 46.618.341 47.274.694 54.912.825

Sumber data (Bank Muamalat Indonesia, 2021) (dalam jutaan)

Ditengah kondisi industri naik turunnya Bank Muamalat Indonesia, persaingan
didalamnya juga semakin ketat dengan terus bertambahnya bank-bank syariah di Indonesia.
Dalam kondisi persaingan yang semakin ketat dan kompetitif, kepuasan nasabah menjadi
aspek penting yang perlu diperhatikan. Kepuasan nasabah menjadi kunci kesuksesan bank
karena kepuasan nasabah memainkan peran penting dalam mempertahankan nasabah yang
sudah dilayani oleh bank (Ayu, 2021). Dengan demikian, kemampuan manajemen dalam
memberikan kepuasan dan pelayanan terbaik kepada nasabahnya akan menentukan
tercapainya visi dan misi perusahaan.

Adapun beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah menurut Hasibuan
(2017) yaitu promosi dan kualitas pelayanan. Penelitian ini menunjukkan bahwa adanya
pengaruh positif antara promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah.

Menurut Yuliawati (2019) faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah kualitas
produk dan kualitas pelayanan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas produk

dan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.
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Menurut Furgon (2021) faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah yang terdiri dari
kualitas pelayanan, keunggulan produk, rasa percaya, nilai nasabah dan citra perusahan. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan, keunggulan produk dan nilai
nasabah berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan pada variabel rasa
percaya dan citra perusahaan berpengaruh negatif terhadap kepuasan nasabah.

Kualitas produk merupakan totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang
bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan, Semakin
tinggi kualitas produk, semakin tinggi kepuasan nasabah (Pratiwi et al, 2021). Produk yang
baik adalah yang sesuai dan diharapkan oleh nasabah tentunya lebih berinovasi dari produk
yang sudah ada, sehingga hal tersebut diharapkan mampu untuk menarik nasabah untuk
memilih bank syariah.

Kualitas pelayanan yang berkualitas dan terpenuhi akan memberikan kepuasan kepada
nasabah sehingga tercipta loyalitas pada nasabah untuk tidak berpaling pada produk sejenis
pesaing perusahaan. Jika Kinerja bank memenuhi harapan nasabah, maka nasabah merasa
puas, sehingga dapat dilihat bahwa ketika kualitas pelayanan tinggi maka kepuasan nasabah
akan tinggi (Septiani, 2019).

Promosi merupakan salah satu variabel yang sangat penting dalam memasarkan produk
jasa. Sehingga semakin banyak promosi diharapkan memberikan dampak positif pada
kepuasan nasabah. Tanpa adanya promosi Yyang dilakukan oleh bank syariah, maka
masyarakat tidak akan mengenal bank tersebut (Ortega, 2017).

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka peneliti tertarik untuk melakukan

penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS
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1.2

1.3

PELAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP KEPUASAN NASABAH DI BANK

MUAMALAT KCP KOTA PASURUAN?”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka dirumuskan masalah sebagai

berikut:

1.

Bagaimana Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Promosi terhadap

Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat KCP Kota Pasuruan?

. Bagaimana Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat

KCP Kota Pasuruan?
Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat
KCP Kota Pasuruan?
Bagaimana Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat KCP Kota

Pasuruan?

Tujuan dan Manfaat

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka dirumuskan tujuan sebagai

berikut:

1.3.1 Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Promosi terhadap

Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat KCP Kota Pasuruan.

. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah di Bank

Muamalat KCP Kota Pasuruan.

. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah di Bank

Muamalat KCP Kota Pasuruan.
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4. Untuk mengetahui pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat KCP
Kota Pasuruan.
1.3.2 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian ini adalah :
1. Secara Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dalam menabah wawasan,
pengetahuan, serta memperdalam kajian tentang kepuasan nasabah yang diterapkan pada
nasabah di bank Muamalat KCP Kota Pasuruan dengan memperhatikan faktor-faktor
kepuasan nasabah seperti kualitas produk, kualitas pelayanan dan promosi.
a. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana yang bermanfaat bagi peneliti
selanjutnya sebagai referensi atau acuan untuk melakukan penelitian dengan topik
tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah di perbankan syariah.
b. Bagi Pengembangan Bidang lImu
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan rujukan dalam penelitian lebih
lanjut terkait dengan Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Promosi
terhadap Kepuasan Nasabah di bank Muamalat KCP Kota Pasuruan serta dapat menjadi
acuan atau referansi bagi bidang ilmu dengan mata kuliah Manajemen Bank Syariah.
2. Secara Praktis
a. Bagi Bank Muamalat KCP Kota Pasuruan
Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi bagi Lembaga
keuangan sebagai pertimbangan dalam mengetahui Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan

dan Promosi terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat KCP Kota Pasuruan, serta
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dapat dijadikan pedoman untuk melakukan perbaikan saat ini maupun di masa yang

akan datang.

. Bagi Masyarakat Muslim

Penelitian ini diharapakn menjadi pengetahuan bagi masyarakat muslim agar

menggunakan Lembaga keuangan syariah.

. Bagi OJK

Diharapkan mampu berkontribusi dan memberikan pengawasan terhadap lembaga
keuangan syariah yang berkompeten dalam pengawasan khususnya terhadap nasabah

lembaga keuangan syariah.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

1.1 Kesimpulan

5.2

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Produk,
Kualitas Pelayanan dan Promosi terhadap Kepuasan Nasabah di Bank
Muamalat Kantor Cabang Pembantu Kota Pasuruan. Berdasarkan analisis data
dengan menggunakan analisis regresi berganda, maka disimpulkan :

1. Secara simultan (Uji F) artinya penelitian ini menunjukkan bahwa variabel
Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Promosi berpengaruh terhadap
Kepuasan Nasabah.

2. Secara parsial (Uji t) menjelaskan sebagai berikut:

a. Variabel Kualitas Produk secara parsial berpengaruh signifikan dan
positif terhadap Kepuasan Nasabah.

b. Variabel Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan dan
positif terhadap Kepuasan Nasabah.

c. Variabel Promosi secara pasial berpengaruh signifikan dan positif
terhadap Kepuasan Nasabah.

Keterbatasan

Adapun keterbatasan dalam penelitian yang dilakukan ini adalah sebagai
berikut:

1. Penelitian ini hanya menggunakan 100 responden dari banyaknya nasabah
di bank Muamalat KCP Kota Pasuruan.

2. Sisa dari nilai Adjusted R Square sebesar 16% kepuasan nasabah

dipengaruhi variabel lain yang tidak terdapat dalam penelitian ini.



3. Penelitian ini hanya dilakukan di bank Muamalat KCP Kota Pasuruan tidak pada bank
Muamalat secara keseluruhan.

4. Data penelitian dari responden yang disampaikan secara tertulis dengan bentuk kuisioner

f Islam Malang
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mungkin mempengaruhi validitas hasil. Menurut Sukardi (2012) kekurangan metode

kuisioner yaitu peneliti tidak bisa melihat reaksi responden ketika memberikan informasi
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melalui isian kuisioner dan responden dapat saja memberikan jawaban asal-asalan.
Persepsi responden belum tentu mencerminkan keadaan yang sebenarnya.
5.3 Saran
Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan penelitian diatas, maka penulis memberikan
saran antara lain;

1. Untuk peneliti selanjutnya sebaiknya menyebar kuisioner yang lebih banyak lagi agar
mendapat hasil penelitian yang lebih akurat.

2. Untuk peneliti selanjutnya, dapat mempertimbangkan penambahan variabel lain yang
dapat mempengaruhi kepuasan nasabah seperti penerapan nilai islam dan keputusan
menabung.

3. Memperluas lokasi pengambilan sampel tidak hanya di bank Muamalat KCP Kota
Pasuruan saja, seperti halnya mengambil objek penelitian pada bank Muamalat KCU
Malang atau bank Muamalat se-Jawa Timur, sehingga bisa mengetahui hasil yang lebih
luas lagi.

4. Untuk penelitian selanjutnya sebaiknya menambahkan teknik lain selain kusioner, seperti
wawancara dalam mengumpulkan data mengenai kepuasan nasabah. Kelebihan
wawancara menurut Bailey (2010) pewawancara dapat memperoleh jawaban atas seluruh

pertanyaan yang diajukan serta dapat merekam jawaban yang spontan yang lebih
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informatif dan lebih jujur dari responden. Sehingga jawaban yang diperoleh dari

responden terkait pertanyaan yang diajukan saat penelitian bisa lebih akurat.
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