3.1.

3.2.

3.2.1.

BAB 1l

METODE PENELITIAN

Lokasi Penelitian

Lokas penelitian BMT Fajar Mulia cabang Bandungan terietak di dacrah

Bandungan - Ambarawa vang berada di Jl. Tirtomoyo 46,

Gambaran Umum Perusahaan

Sejarah Berdirinya Perusahaan

Berawal dari adanva tuntutan yang cukup kuat dan masyarakat
yang menginginkan adanya perubahan dalam struktur ekonomi masyarakat
vang pada tahun-tahun 1990-an dikuasai olch beberapa gelintir golongan
tertentu, utamanya dari ckonom konglomerasi kepada ckonomi vang
berbasis masyarakat banyak {ekonomm kerakyatan). Dt samping itu juga
adanya kenvataan:

a. Terjadinya penyedotan dana dan daerah ke pusat oleh lembaga
keuangan (perbankan) yang telah ada.

b. Meskipun lembaga keuangan telah memjamur dimana-mana, namun
realisasinya masyarakat lapisan bawah tetap sulit mengakses walau
mereka rajin menabung

¢. Dn sisi lain masih banyak umat [slam vang enggan berhubungan dengan
bank, karena adanya keyakinan bahwa bunga bank adalah sama dengan
riba yang diharamkan oleh Isiam

d. Disamping itu masit banvak masyarakat kecil yang belum mengenai

dan terbiasa dengan kegiatan perbankan
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Tuntutan tersebut kemudian dijawab oleh cendekiawan kua vang
kettka 1t memumpin lembaga-lembaga umatl. dengan konsep tnkubasi,
pengembangan dan penguatan usaha mikro. kecil dan menengah vang
berbasis dalam masvarakat lapisan bawah (grass roof), dengan mendinkan
YINBUK (Yavasan Inkubasi Bisnis Usaha Kecii), dimana sebaga
pelaksananva membentuk Badan Pekerja PINBUK ({Pusat Inkubasi Bisnis
Usaha Kecit).

Konsep vang digunakan untuk proses inkubasi, pengembangan dan
penguatan usaha mikro. kecti dan menengah adalah konsep vang
berdasarkan keyakinan akan niai-nilai religius vang teiah berabad-abad
ada dalam masyarakat indonesia. vaitu prinsip-prinsip vang menckankan
pada mnilat keadilan, pemerataan dan kemakmuran bersama dan
mengusahakannya dengan cara-cara vang halal dan sah secara hukum.
Untok mewunjudkan cita-cita besar terscbut, scbagar langkah awal dengan
pendirian dan pengembangan lembaga ekonomi mikro, vang diberi nama
Baitul Maal wat Tamwil atau Balaiusaha Mandiri Terpadu, disingkat
BMT dengan mengpunakan prinsip svariah dan memilih tempat
beroperasinya dalam masvarakat lapisan bawah.

Salah satu BMT vang kemudian lahir adaiah BMT Fajar Mulia
vang berkantor pusat di Ungaran pada tanggal 1 Januan 1996, Karena
mengalaimi perkembangan vang sangat berarti dan mulat bisa diterima oleh
masyarakat akhirnya pithak manajemen BMT Fajar Mulia melebarkan

sayapnya dengan membuka salah satu cabangnva di Bandungan pada
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tanggal 1 Mei 2002, BMT Fajar Mulia cabang Bandungan sebelumnyva

merupakan BMT  Mujahidin yang  karcna mcngalami kesalahan

manajemen aklimya oleh pihak manajemen BMT Fajar Mulia Ungaran
diambi! alih dan dijadikan cabangnya.

BM1 adaiah iembaga pendukung kegiatan usaha umat dengan
prinsip svartah sebagal sarana untuk meningkatkan kualitas sosial ekonomi
umat, khususnva lapisan bawah.

BMT merupakan penggabungan antara dua lembaga, vaitu Baitul Maal

dan Beitu 1amwil,

a.  Keguatan Burwl Moeal menenma dan mengelola titipan dart dana
zakat. wnfak. sodagoh, mbah, dan lan-lain, untuk seianjutnya
didistribustkan  kepada masyarakat untuk aktivitas-aktivitas vang
bersifat religius maupun sosial sesuai dengan perataran dan
amanahnya. Ciri-cirt operastonal Buitid Maal adalah visi dan misi
sostal (non komersiai), memiliki fungsi sebagai mediator antara
pembayar zakat, intak, sodagoh dengan vang berhak mencrimanya
(mustahiq), dan tidak boleh mengambil profit apapun dan
operasionalnya.

b. Sedangkan kegtatan Bawwr Tamwil mengembangkan usaha-usaha
produktif dan investasi vang menguntungkan dalam meningkatkan
kualitas kegiatan ekonomi umat dengan antara lain mendorong
kegiatan  menabung dan  mcnunjang  pembiayaan  kegiatan

ekonominya.




Ciri-cini operasional Beitwi {wmwil adalah vist dan msinva ekonomis
{(komersial), dyalankan dengan prinsip svariah, memiliki fungsi
sebagai mediator antara pemilik kelebihan dana dengan pihak vang
membutuhkan dana, pembavaan operasional berasal dart aset sendin

atau dana keuntungan.

3.2.2  Struktur Organisasi

Maksud dan struktur organisasi ini adalah untuk membantu daiam
mengatur dan mengarahkan usaha-usaha vang diiakukan dalam organisasi
sehingga usaha-usaha itu terkoordinasikan dan konsisten dengan saran
organisasi. Disamping itu juga menentukan job deskription vang jeias dari
setiap bidang dan bagian bahkan setiap petugas. Struktur organisasi yang
jetas akan menjarmin terjalinnya kerjasama yang baik antara pimpinan
pcrseroan dan karyawan scrta pelaksanaan vang iain. Selain itu batas-batas
tugas, wewenang dan tanggung jawab dalam melaksanakan tugas dapat

diketahui.
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Struktur Organtsase
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3.2.3. Uraian Tugas Pengelola BMT Cabang

i

r2

"'uJ

Ketentuan Umum

2,

Kepengelolaan BMT Cabang dipimpin oleh Manajer dan dibantu
olch beberapa pengelola sesuar dengan kebutuhan.

Pengelola diberikan paji vang dibayarkan setiap bulan, jaminan
sosial serta pendapatan lainnya vang ditetapkan oleh Manajer

dengan seyjin Direktur.

. Setiap akhr tahun pengeloia  menerima  pembagian  SHU

sebagaimana telah ditentukan dalam AD/ART.
Struktur orgamisasi diatur dan ditetapkan oleh direktur atas usulan
manager.

Uraian tugas (job diskription) karvawan disusun oleh Manager

Manager Cabang

Memimpin jalannya BMT sesuar dengan twjun dan kebyaksanaan

umum vang 1elah digariskan Pusat.

Bagian Operasional

a.

Kepala Bagian Operasional

1} Bertanggung jawab  terhadap beralannya  struktur
kepegawailan dan mekanismenya.

2) Beranggung )awab lerhadap penvajian mformasi kevangan
beserta analisisnya.

3) Membantu bagaimana pembiayaan dalam anahisis pencairan
kredir.

4} Mengatur dan mengawasi kehadiran dan prestasi pengelola.
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5) Memberikan/ menunda persetujuan aias pemeriksanaan tugas
bagian pembukuan.

6} Membuat surat rekomendasi atas sepala aktifitas vang
berhubungan dengan pengeluaran vang,

7y Menyusun RAB tahunan dan evaluasinya

Pembukuan

)} Memeriksa kelengkapan bukti transaksi, ketelitian dan
ketepatan perhitungan.

2) Memenksa ketepatan posting dan keseimbanganya.

3) Menyusun daflar aktiva tetap dan akiiva lamnnva secara
berkala dan menyeluruh.

4) Menyediakan rekering internal dan pelaporannva,

5} Melakukan pembukun pada akhir tutup buicu setiap harinya,
muial dari pengecekan jurnal vang dikerjakan oleh kasir,
meneliti  kecocokan tugas teller (transaksi harian),
penyusunan buku besar hingga neraca rugi laba. Catatan :
Laporan keuangan diterima oleh manajer selambatnya satu
har setelah tutup buku. yakni pukut 08.30.

6) Bertanggung jawab terhadap segala kekeliruan, selisih

maupun ketidakakuratan data akibat kesalahan posting

maupun penjumiahannya
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Teiier

1)

2)

3}

4)

3)

6]

7

9)

Memben penjelasan kepada nasabah atas produk-produk
BMT.

Menerima permohonan pembiayvaan,

Menerima bukti setor tabungan dan angsuran.

Mencocokkan kartu validasi dengan stip pengembalian
tabungan.

Melakukan pengetikn/penulisan terhadap buku tabungan dan
buku angsuran nasabah.

Meiakukan back up manual dan kompulerisasi setiap hari
terhadap angsuran maupun tabungan vang masuk melaiw
saldo hartan nasabah

Melakukan verivikasi atas kesesuaian antara saido 1abungan
dalam wakiu tabungan anasabah dengan buku tabungan
nasabakh.

Memberni verifikasi berupa kode personal (PC), paraf dan
stempei validasi pada setiap transaksi.

Menyusun transaksi teller.

10) Membuat dan menghitung bagi hasil tabungan pada akhir

bulan. Catatan : laporan bagi hasil diterima oleh manajer
seiambatnya pukui 20.00 pada hari terakhir tutup buku (Tgl

30/310.
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11) Melakukan input bagi hasil ke tiap rekening nasabah hingga

selesal paling lambat pukul 09.00 hari berikutnya setelah

tutup buku {tap tanggal 1)

Kasir

b

3)

4)

[}
el

6}

Menerima dan mencocokan fumiah uang dengan nominal

datam slip.

Memenksa keaslian uang.

Mengeluarkan bon untuk setiap pengeluaran yang tidk

disertai dengan nota pembelian.

Mengeiuarkan kas bon kepada setiap pengelola makimal 40%

selama dua kali dalam sebulan membuat jumal transaksi

melalui ship pencairan debat, kredit dan memorial.

Menyusun laporan-iaporan berikut pada setiap awal dan akhir

dari:

a,  Register O dan daftar mutas) vault

b. Laporan harian kas dan kerias kerja rekap secara benar
dan menyeluruh

Membuat laporan kas kantor setiap ada perubahan transaks.

Menyusun laporan kas kantor setiap minggu. (Laporan cash

flow harus sampai ke meja manajer bersamaan waktunva

dengan bagian pembukuan dan telier)
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Bagian Pembiavaan dan Pemasaran

a.

Kepaia Bagian

1)

3)

4)

6}

Meclakukan survey dan analisa kelayakan usaha calon
pengguna pembiayaan.

Mcmbuat  keputusan  sealisasi kredit  berdasar  penilaian
bersama dengan komite pembiayaan,

Penyimpanan segenap agunan yang ada dan menyusun
prosedur penggunaan agunan terhadap pemimam.

Menyusun plafond kredit minim] dan perkiraan nilal pasar
agunan calon penggunaan jasa { Debitur).

Menvusun laporan perkembangan pembiayaan vang terdin
dari:

= [ aporan pcngajuan pembiayaan

s Laporan reahsasi dan outstanding pembiayaan

* Laporan pembiayaan bermasalah dan perkembangannya

= Proyeksi pendapatan

= Rekap total pembiavaan

» Rekap jenis pembiayaan

Melakukan koordimasi, monttoring dan evafuasi terhadap
kinerja tenaga lapangan.

Menyusun  rancangan langkah-langkah sosialisasi  dan

implementasinya.




7)

8}

9)

39

Membantu tenaga lapangan daiam sosialisast produk BMT.

penartkan tabungan dan penagihan angsuran.

Melakukan survey dan analisa kelavakan usaha calon

pengguna pembiavaan.

Menyusun laporan perkembangan pemasaran vang terdiri

dari:

1 Laporan perkembangan penartkan tabungan berdasarkan
area {Pasar dan Non Pasar)

= Daftar kunjungan ke nasabah Non Pasar

b. Penarikan dan Penagihan

N

2)

4

3)

Melakukan sosialisasi produk-produk BMT.

Melakukan penankan tabungan dan penagihan angsuran
untuk nasabah pasar dan non pasar, baik dalam jam kerja
maupun diluar jam kcrja.

Mencari dan menemukan penabung daru dengan nominal
sctoran pertama mnilam Rp 10.000,00 dengan ketentuan
setoran selanjutnya mimimal Rp 10.000,00,

Meiakukan sosialisasi dan pendekatan kepada nasabah di
bawah angka Rp 500000 untuk segera mengikuti aturan
baru vang telah ditentukan.

Membantu penabung dan peminjam dalam melakukan

penabungan maupun angsuran,
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6) Membantu penabung pasar dalam mengambil tabungan
dengan prosedur yang tetah ditentukan,

7y  Membantu survey kelavakan kredit kepada calon peminjam
dalam pasar.

8) Menyusun laporan perkembangan pemasaran vang terdiri
dari:
*  Laporan perkembangan penarikan tabungan berdasarkan

area (Pasar dan Non Pasar).

*  Daftar kunjungan nasabah Non Pasar

3.2.4, Produk Simpanan atau Tabungan BMT
Dalam hal usaha simpan pmjam BMT memobilisasi produk
simpanan atau iabungan dan anggoia dan masvarakat sekitar, landasan
akad yang digunakan, vaitu Wadiah Yad Al-Amanah, Wadiah Yad Adh-
Dhomanah, dan Mudharobak, dalam bentuk aplikasi sebagai berikut:
a. Simpanan suka rela lancar (Sirela)
Simpanan (tabungan) vang landasan akadnya Wadiah Yad Adh-
dhomamah, vaitu dengan seyin penitip uvang tiipan terscbut dapat
digunakan oleh BMT. Simpanan dapat disctor dan diambil setiap hari
jam keria, mendapat insenttf (bonus) setiap bulannva, serta dapat
digunakan sebagat jaminan pembiayaan ke BMT.

b. Simpanan sukarela berjangka (Sisuka)
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Simpanan vang fandasan akadnva Mudharobah. Dalam hal i
penyimpan bertindak sebagar pemulik modal (shohibui maal})
sedangkan BMT sebagai pergelola {mudhorib). Simpanan hanya boleh
diambil dalam jangka waktu tertentu vang tclah ditentukan dan akan
mendapat imbalan keuntungan bagi hasil sebesar porsi yang telah
disepakati bersama.

Produk simpanan lainnya

Produk simpanan lainnya vang landasan akadnya Wadi'ah Yad Adh-
dhomamah atau Mudharobah vyang dikembangkan untuk tujuan
khusus, seperti simpanan kurban, simpanan pendidikan, simpanan haji,
simpanan nikah, simpanan akekoh, simpanan perumahan. simpanan
kunjungan wisata, ssmpanan hart tua, dll.

Simpanan Amanah (Siaman)

Simpanan vang iandasan akadnya Wadi'ah Yad Al-Amanah, vaitu
titipan amanah untuk dana-dana vang bersifat sosial atan dana dari
zakat, infak, sodaqgoh, lubah, wasiat dan lain-lain. Dalam hal i BMT
bertindak sebagai mediator. Titnpan amanah dana tersebut untuk
selanjutnya didistribusikan kepada masyarakat untuk aktivitas-aktivitas

vang bersifat religius maupun sosial dengan peraturan dan amanahnya.




Tabei 3.1
Perbedaan Mendepositokan Uang in Lembaga Keuangan Syariah {Sistem Bagi

Hasii) Dan D1 Lembaga Keuangan Konvensional { Sistern Bunga)

' LEMBAGA KEUANGAN SYARIAH (LKS) LEMBAGA KEUANGAN 5
H i i
! KONVENSIONAL (LKK)
i contoh kasus; | Conioh Kasus - i
. Bapak ahmad memiliki deposito nominal p | Bapak lono memiliki deposito nominal rp }
L 10,000 000.- P 0006 000.-
i msbah untuk jangka wakte satu bulan = $7 : 43 | Bunga deposito untuk jangka wakte saiu
. {Deposan 57% - LKS 43%) | bulas < 20% per tahun |
 tika keuntungan yang diperaleh untuk deposito | l
: dalam satw bulan sebesar Rp 30.000 000.- dan |
! rata-rata saldo deposito wakiu satu butan adalah | !
| Rp 950.000.000.- ! ':
| Pertanvaan - ! Pertanvaan - |
| Berapa keuntungan yang diperoieh Ahmag? | Berapa keuntumngan yang diperoleh Bapak i
| Jawab : i Jawab
| Rp {10.006.000 /950 000.00) X 30000000 x | Rp 10000000 x (31/365)x 20% = r
LD/ =Rp I3ODWY . __iRpiovBe} _
| AESIMPL'L AN . 1. Besar kecitnya bunga yang diperoleh :
i 1. Besar kecilnyz hagi hasil vanp dipem?eh deposan tergantung pada’ i
; deposan tergantung pada: ; a tingkat bunga vang berlaku
' a.  Pendapatan LKS b, nominal deposito 5
! b. Nisabah bagi hasii aniara nasabah dan | ¢ iangka waktu deposito |
| ;

LKS
i . Normnal deposito nasabah |
d.  Rata-rata saldo deposito vatuk jangka | i

i wakiu terienty vang ada pada LKS j_ i
i <. Jangka  wakie  deposito Karena |
i berpengaruh pada lamanys mvestast |
|

2. LKS membert keuntungan kepada deposan | '
! dengan pendelatan 1L.DR {{.0an to Deposit | 2 Semua beban bunga vang diberikan
! Ratio), vaitu mempertimbangkan rasio ! kepada  deposan  menjadi  biaya |
| antara dana pihak ketiga dan pembiayaan | langsung |
| vang diberikan i3 Tanpa  memperhitungkan  berapa |
i 3. Dalam L.KS, LDR bukan  saja | pendapatan vang dapat dihasilkan dari |
i mencermunkan keseimbangan, teiapi juga | dana yang dihimpun
i keadilan  karena  EKS  benarbenar { 4. Konsekuensinya, LKK harus |
i jmembagikan hasil @it dari dunia usahag menambahi bita bunga dari pinjaman

{!oan} kepada penabung {deposit) ; ternvata  lebih  kecil  dibandingkan ‘

denyan Kewajiban bunga ke deposan
Hal ini terkenal dengan istitah negative
spread {keuntungan negatit’ alias rugi) |




3.3.

3.4,

3.4.1,
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Variabel Peaelilian

a.  Vanabe! tingkat kepentingan vang tinggl bagt nasabah terhadap jasa
pelavanan di BMT Fajar Muha Cabang Bandungan

b. Variabel kingrja vang sangat baik bagi nasabah di BMT Fajar Mulia
Cabang Bandungan.

¢. Vanabel nasabah yang sudah merasa puas terhadap jasa pelavanan di

BMT Fajar Muha Cabang Bandungan.

Definisi Operasional Variabel Penelitian

Variabegl-variabel vang digunakan dalam penelitian int adalah sebapai
bernkut:

Variabel Independen (Variabel Pengaruh)

Untuk memperoleh kepuasan pada umumnya konsumen bheraks
terhadap atribut produk vang akan dibelinya. (Kotler pluli & AB Susanio,
1999 hat 239).

a.  Reliability

b.  Hesponsiveness
. Assurance

d  Fmpaty

¢. Tangiable
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3.4.2. Variabei Dependen (Variabel Terpengaruh) adaiah Kepuoasaan.
Kepuasaan  adalah  respon  nasabah  lerhadap  cvaluasi
kenidaksesuaian  (disconfirmationy vang ditasakan  antara  harapan
scbelumnya dan kincrja akibat produk vang dirasakan setelah

pemakatannva.

3.5. Instrumen atau Alat Pengumpuian Data
1. [Inrerview (Wawancara)

interview merupakan cara pengumpulan data dengan jalan
tanva jawab sepihak vang dikerjakan dengan  sistimatik  dan
beriandaskan kepada tujuan penchitian dilakukan pada pimptnan bank
atau pthak-pihak vang bersedia membantu.

Data vang dimaksud mmsainya penjelasan lebih lanjut
mgengenal data perusahaan yang kurang dapat dipahami oich penchin,

(Aarcukr 1956, hal 6.2)

[

Questioner {angket)

ihsebut juga maif survey atau cara surat-menyurat karena
berhubungan dengan responden dilakukan melalus daitar pertanvaan
vang dimihki ke BMT Fajar Muhia Cabang Bandungan.
3. Library Research (Studi Keputusan)

Dalam hat im penelit menggah teori-teort vang telah
berkembang dalam bidang iimu vang berhubungan dengan obvek

penelitian, mencar metode-metode serta tehmk penelitian, baik dalam




3.6.

3.6.1

3.6.2

mengumpulkan data maupun dalam menganalisis data vang teiah
pernab  digunakan olch penelib-penelit  terdahulu, memperoleh
orientast vang lebih luas dalam permasalahan vang dipilih, serta

menghindarkan duplikasi vang tidak dimginkan (Nazir, 1998 hal 11;,

Popuiasi dan Sampel
Populasi
Populasi adalah jumlah dari keseluruhan data vang mengadt objek
penehitian dengan karakteristik hendak diduga. Popuiasi dalam penelitian
ini adalah semua nasabah BMT Fajar Mulia Cabang Bandungan.
Sampel
Sampel adalah sebagitan dan populast vang diadikan subyek
penelitian sebagai wakil dan seiuruh anggota populasinya vang diharap
dapat mempresentasikan populast. Sampel vang diambil dalam penclitian
int adalah sebagian dari seluruh nasabah BMT Fajar Mulia Cabang
Bandungan. Adapun kritenia vang terdapat pada nasabah BMT vyaitu;
a. Nasabah pasif. yaitu nasabah yang dilayam ojeh karyawan secara
jemput bola. Dalam hal im karvawan langsung menemui nasabah.
b. Nasabah aktif, vakm nasabah vang datang langsung di kantor BMT
Fajar Muia.
Teknik vang digunakan dalam pengambilan sampel adaiah (onvience
Random  Sampling. Untuk menentukan besarnya sampel dalam penelitian

ini dipakal rumus sebagai berikiut:
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Dimana :
n ; Jumiah sampel
Z - Nilai tabel distribusi normal untuk derajat kepercayaan. Pada
penelitian tre derajat kepercayaan 95%, maka Z = 1,96
s Perkiraan nasabah vang datang, diperkirakan 93% dan nasabah
vang datang ke BMT Fajar Muiia Cabang Bandungan.
¢ : Kesalahan maksimum yang diderita pada peneiitian ini, batas
kesalahan maksimum adalah 5%. ( Samsubar, S. (1992).)

Maka perhritungannya adalah sebagai berikut .

- (L96Y(0,93)1-0,93)
{(0.05Y

0.25008816
(0.05)2

= 100.035264 =~ 100 sampel

3.7.  Alat Analisis
3.7.1, Analisa Kualitatif
Adalah data vang didasarkan pada hasii jawaban responden dan
disusun dalam tabulasi data. Untuk mendukung keakuratan data tersebut
perfu dilakukan intrepretasi dan pendiskripsian dan data tersebut.

(Supranio, J, M.A (hal401-405))




3.7.2.
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Analisa Kuantitatif

Adalah analisis dala vyang didasarkan pada angka, dengan
perhitungan matemans serta sistemaus,
Dalam penelitian i digunakan dua varabel yakmi X variabel yang
mewakili tngkar kinerja BMT Fajar Mulia (periorman) yang bisa
merabenikan kcpuasan para nasabah dan Y yang mewakilt tingkat
penilaian nasabah (harapan) dari nasabah (konsumen) Maka dari it
digunakan skala 5 tingkat (skala likert) yang diberi nilai bobot dan |
sampai dengan nilat 5, terhadap kedua vanabel diatas.
Tingkat kepentingan nasabah {harapan) diben bobot scbagar berikut.

+ Jawaban sangat penting diberi bobot 5.

Jawaban penting diben bobot 4,

»

Jawaban cukup penting dibn bobot 3.

Jawaban kurang penting diberi bobot 2.

» Jawaban tidak penting dibert bobot 1.

Sedangkan untuk tingkat kinerja (performan) yang ditujukan oleh BMT
Fajar Mulia, juga diberi bobot sebagai berikut.

¢ Jawaban sangat baik diben bobot 3.

Jawaban baik diben bobot 4.

L ]

Jawaban cukup baik diberi bobot 3.

Jawaban kurang baik diben bobot 2.

Jawaban tidak baik dibert bobot 1.
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Setelah hasit dart pengukuran tingkat kepentuingan nasabah dan tingkat
pelayanan/kineria terhadap dimensi rchiability, responsiveness, assurance,
empaty dan tangible tersebut maka akan dihastlkan suate perintungan
mengenas tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat
pelavanan vang diberikan oleh BMT Fajar Mulia Cabang Bandungan
icrhadap nasabahnya. Tingkat Kkescsuaian merupakan hasil  dar
perbandingan skor kKinenja/pelaksanaan dengan skor kepentingan. Dari
hasii perhitungan tingkat kesesuaan inilah vang nantunya akan
menentukan puas ttdaknya nasabah terhadap pelayanan BM1 tersebut,
Adapun rumus vang digunakan adalah:

Tki = fi 1 H0%
¥i

Di mana:

Tk = Tingkat kesesuain responden

Xt = Skor penilaian kinerja perusahaan

Yi - Skor penilaian kepentingan pelanggan
Seiamutnyva sumbu mendatar (X) akan dusi oleh skor tingkat pelaksanaan,
sedangkan sumbu tegak (Y) akan diidisi oleh skor tingkat kepentingan.
Dalam penyederhanaan rumus, maka untuk setiap fakior vang
mempengaruhi kepuasan pelanggan:

-~  IXi - i
H M

D1 mana:

X = Skor rata-rata tingkat pelaksanaan/kepuasan
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Y =Skor rata-rata tingkat kpntingan

n - Jumlah responden

Diagram karesius merupakan suatu bangun vang dibagi atas empat bagian

yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-
titik (X .V, dimana X merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat

pelaksanaan atau kepuasan nasabsh selurub faktor atau atribut dan Y
adalah rata-rata dan rata-rata skot tingkat kepenungan scluruh faktor vang
mempengaruhi kepuasan nasabah.

Dengan tumus:

di mana: K = Jumiah faktor atau atribut yang mempengaruhl  kepuasan

pasien.
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Diagram Kartesius

Gambar 3.2, Diagram Kartesius

| 5 X

A Konsentras g1 s B. Pertahankan
[ {PMornas Ltama) Prestasi
=
p
e
g Y
%
i
H
£ C_ Prioritas Rendah D. Mungkin Teriaju
a Berlebihan
H

X

Pelaksanaan

Dengan memasukkan semua elemen-elemen atau  atnbut  vang

mempengaruhi  kepuasan nasabah kedalam diagram kartesius, dapat

dijelaskan peringkat jasa menurut kepentingan nasabah dan kinerja bank,

serta mengidentifikasi tindakan apa vang diperlukan, dengan cara berikut,

Kuadran A : Kuadran mi menunjukkan elemen atau atribut jasa vang
tingkat kepentingannya d1 atas rata-rata akan tetapi kurang
mendapatkan perhatian dann pihak manajemen BMT Fajar
Muiia schingga tingkat kinerja &1 bawah rata-rata,
sehingga kurang memuaskan nasabah.

Kuadran B : Kuadran in1 menunjukkan eiemen atau atrtbut jasa vang

dranpgap oleh nasabah (di atas rata-rataj dan dilaksanakan



Kuadran C

Kuadran D
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pihak BM'T' Fajar Muiia dengan baik, kinerja diatas rata-

rata, nasabah menjadi puas.

© Kuadran ini menunjukkan elemen jasa vang dilakukan

dengan pas-pasan oleh pihak manajemen dan tidak

dianggap sebagai suatu vang penting oleh nasabah.

: Kuadran int menunjukkan clemen jasa vang tidak begitu

penting oieh nasabah yang dilaksanakan sangat baik oleh
pthak manajemen sebagai suatu vang mungkin sangat

beriebihan,




BAB 1V

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Penelitian dilakukan ¢ perusahaan kuahtas pelavanan pada BMT Fajar
Muita cabang Bandungan. Penelitian bertjuan untuk mengetahul tingkat
kepuasan nasabah tcrhadap kualitas pelavanan BMT Fajar Mulia cabang
Bandungan sehingga dapat diketahwi atnbut pada dimensi pelavanan yang
diprioritaskan pada BMT Fajar Mulia cabang Bandungan.

Subyek penehitian 1m adalah semua nasabah pada BMT Fajar Mulia
cabang Bandupgan yattu nasabah BMT. Sedang obyek penelitiannya adalah
kinerja, dan kepentingan nasabah pada BMT Fajar Muiia cabang Bandungan.
Dengan cara int pihak pada BMT Fajar Mulia cabang Bandungan dapat melihat
komponen mana saja vang harus ditingkatkan kualitas pelayanannya sehingga

scsuai dengan harapan nasabah.

4.1.  Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif dalam penelitian 1ni menjelaskan protil nasabah
BMT Fajar Mulia cabang Bandungan berdasarkan karakteristik responden.
Karaktenstik responden vang dianalisis dalam penehitian im mehputi jenis
kelamin. penghasilan atau uang saku dan jenis pekerjaan. Karaktenstik

responden tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

72




~]
L

4.1.1. Jenis Kelamin

Jems kelamin  merupakan  salah  saty  faktor vyang dapal
mempengaruhi individu dalam menyikapi suatu produk dan jasa, hal im
berkaitan dengan tingkat kepentingan masmg-masing jenis kelamin. Dari

hasil angket yang telah disebarkan diperoleh hasii sepert terithat pada

tabel 4.1.
Tabetl 4.1
Jenis Kelamin | Jumlah -‘ Perscntasc
Laki-laki 31 31%%
Pc-rempuan 69 ] 9%
lumlah | 100 100%

Klasifikasi Responden Berdasarkan Jents Kelamin
Sumber:Data primer vang diofah, 2005
Berdasarkan Tabel 4.1 dapat diketahui bahwa 31 persen responden
berjenis kelamin Laki-laki dan 69 persen responden benenis kelamuin
Perempuan. Ditinjau dari besarnya persentase menunjukkan bahwa
responden mavoritas adalah konsumen dengan Jemis kelamin perempuan
Hal ini disebabkan karena responden perempuan cenderung icbth dominan
dalam mengatur keuangan rumah tangga sehingga mereka dapat mengatur
seberapa besar uang vang harus ditabung dan untuk berbelanja dalam

memenuhi kebutuhan sehari-har.
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4.1.2. Tingkat Penghasilan

Tingkat penghasilan seseorang merupakan faktor yang dapat
menentukan kepuasan nasabah dalam memilik jasa BMT Fajar Mula
cabang Bandungan. Responden vang berpendapatan rendah cenderung
memilih jasa perbankan svariah karena faktor bagi hasii, sementara bagi
responden vang berpendapatan tinggi cenderung mementingkan fasilitas
sehingga memudahkan transaksi yang dilakukan. Tabel 4.2 menunjukkan
distribusi tingkat pendapatan responden.

Tabel 4.2
Klasifikasi Responden berdasarkan Tingkat Penghasilan

Tingkat Penghasilan | Jumiah | Persentase
< Rp.500.000 22 22%
Rp.500.000 - 1.000.000 30 30%
Rp.1.000.000 - {.500.000 37 37%
=~ Rp.1.500.000 1t | %
Jumlah 100 : 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2005

Dari tabel 4.2 di atas menunjukan bahwa tingkat penghasilan
responden mayoritas adalah antara Rp.1.000.000 — 1.500.000 yaitu scbesar
37 persen (37 orang). Sedangkan distribusi tingkat penghasilan yang lain
yaitu antara Rp.500.000 — 1.000.000 vaitu sebesar 30 persen (30 orang),
kurang dari Rp. 500.000 sebesar 22 persen (22 orang). dan 1i persen atau
11 orang berpenghasilan lebih dar Rp.1.500.000.

Mayvoritas responden yang menggunakan jasa BMT Fajar Mulia
cabang Bandungan adalah berpendapatan menengah kebawah. Hal 1

telah sesuai dengan tarpet pasar yang ditetapkan oleh BMT Fajar Mulia
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vaitu kelompok segmen masyarakat bawah, pedagang, dan pengusaha

menengah kebawah.

Jenis Pekerjaan

Jenis pekerjaan merupakan faktor yang dapat menentukan
kcpuasan nasabah dalam memilih BMT Fajar Mulia cabang Bandungan.
Hal ini disebabkan karena jenis pekerjaan berhubungan langsung dengan
tingkat kepentingan pada jenis pekerjaan vang ditckuninya. Tabel 4.3

menunjukkan pekerjaan responden.

Tabel 4.3

Klasifikast Responden berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan b Jomlah Persentase
Pegawal Negen 6 6%
Pegawai Swasta 33 33%
Wiraswasta 30 0%
Pelajar / Mahasiswa S L 5%
Petans 14 24%
| Cainlam T2 2%
Jumlah ; 100 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2005

Dari tabel 4.3 di atas menunjukan bahwa jenis pekerjaan responden
mavoritas adalah pegawai swasta, yaitu sebesar 33 persen (33 orang ).
Sedangkan distribusi tingkat pekerjaan yang lain yaitu wiraswasia sebesar
30 persen (30 orang). petani sebanyak 24 orang atau 24%, pegawal negeri
sebanvak 6 orang atau 6%, Pelajar / mahasiswa sebesar 5 persen (5 orang),
dan responden vang memiliki pekerjaan lain-lain sebanyak 2 orang atau

2%,
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Kenvataan ini berarti jenis pekeriaan nasabah vang menggunakan
jasa di BMT Fajar Mulia cabang Bandungan adalah pegawal swasta dan
wiraswasta. Hal im disebabkan karena responden vang memiliki pekerjaan
scbagai pegawai swasta dan wiraswasta adalah seorang pekerja keras,
sehingga sangat membutuhkan jasa perbankan sebagai tempat untuk
menyimpan uang bagl nasabah yang meriliki uang Icbih, dan scbagat
sumber dana {kredit) bagi mereka vang ingin mengembangkan usahanya
terutama bagi responden yang memandang prinsip kehalalan dan prinsip

keadilan.

Analisis Kuantitatif
Analisis kuantitatif yaitu analisis data yang berdasarkan pada
masalah vang dapat dinvatakan dalam angka. Anahisis data int melipuu

analisis mmportance performance anaiisys dan analists diagram Kartesius.

Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitas
Uji validitas bertujuan untuk mengukur sejauh mana ketepatan
suatu alat ukur melakukan fungsi ukumya Teknik yang digunakan
untuk uji validitas adalah korelasi Pearson Product Moment.
instrumen pengukuran dikatakan memiliki validitas vang tnggi,
apabila alat tersebut menjalankan fungsi uwkur yang sesuai dengan
maksud difakukan pengukuran tersebut. Secara statisttk, angka korelasi

yang diperoleh harus dibandingkan dengan angka kritik tabel korelasi
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nifai . Untuk taraf signifikans 0,03 dengan jumlah respoden sebanvak
20 orang scbagai data ujt coba (lray out) maka angka kritiknya adalah
0.4436

Hasil Uji Validitas dan Rehabilitas dapat ditunjukkan pada
tabel berikut :

Tabci 4.4

Kinerja chcnllngan

'Butir | rxy ! rtabel | Keferangan ! Butir| rxy ! rtabel | Keterangan |

I

. P1_106767 {5,44_36:__5_____ Valid Pl 105067104436 . Valid

i

P2 | 054491 0.4436 . Valid P2 106275 04436 Valid
P31 0.6308 ¢ 0.4436 Valid | P3 10521904436 | Vahd
P4 | 0.5540 ) 0.4436 |  Valid P4 0.5066 | 0.4436 | Vaiid

T PS5 | 0.5877 ] 0.4436 Valid PS5 | 0.6635 ] 0.4436 Vahd
_P6 10.4987 | 0.443¢6 Valid | P6 055401 0.4436 | Vahd
L P71 0.6460 | 0.4436 Valid i 10,7794 | 0.4436 Valid
P8 | 0.5316 | 0.4436 Valid | P8 107335 04436 | Vahd
- PS 10.5603 | 0.4436 Valid Po 1 0.6018 ! 0.4436 Valid |
P10 [ 0.5768 | 0.4436 Valid PO | 0.8406 | (0.4436 Valid
P11 0.6460 | 04436 | Valid Ptt (0730504436 | Valid |
L P12 | 0.5745 | 0.4436 Valid P12 165717 | 0.4436 Valid
P13 | 0.6689 | 0.4436 Valid P13 | 0.6367 | 6.4436 Valid
P14 [0.5022 | 0.4436 Valid Pl4 | 0.7886 | 0.4436 Valid |
P15 | 05975 04436 | Valid P15 | 04915 | 0.4436 Valid
P16 | 072131 04436 | Valild | P16 | 05780 ] 04436 | Vald
P17 105693 | 04436 ; Valid | P17 105086 0.4436 | Valid
P18 [ 0.6858 | 0.4436 ~ Valid Pi8 | 0.5819 ] 04436 | Valid

" Hasil Ui Validitas
Sumber : Data primer diofah, 20035
Berdasarkan tabel 4.4 diatas menunjukkan bahwa seluruh item
pertanyaan vang terdiri dart masing-masing 18 butir pada vanabel
kinerja, dan harapan/kepentingan dapai dinyatakan vaiid, karena r
hitung lebih besar dari r tabel. Dengan demikian scluruh butir

pertanyaan dapat digunakan untuk mengukur data secara tepat
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Uji Reliabilitas

Uyt i dilakukan untuk mengetahut sgjauh mana alat ukur
dapat memberikan hasil vang konsisten bila digunakan untuk
mengukur obyek vang sama dengan alat ukur vang sama. Tcknik vang
digunakan untuk memlai reliabilitas adalah Cronbach Alpha, dengan
cara menvebarkan angket’kuesioner kepada para nasabah BMT Fajar
Mulia cabang Bandungan. Menurut Nunally (Ghozali, 2001) suatu
instrument penelitian dapat dikatakan reliabel (andal), jika aipha lebth
dari 0.6.

Hasil penpujian rehiabtiitas dapat ditunjukkan pada tabel bertkut

Tabel 4.5

Hasit Pengujian Reliabilitas
Koefisien | o '
_ _ Nilas |
Dimensi Alpha . Keterangan |
L Knns i
; Cronbach : :
. Kinerja 0.8722 06 Handal |
s el SN ' ., [ i
. Kepentingan o 0,9047 06 Handal

Berdasarkan ringkasan hasth up reliabilitas  sepertt vang
terangkum dalam tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai koetfisien
Cronbach Alpha baik pertanyaan kinerja maupun kepentingan seturuh
dimens: lebih besar dar 0.6. Dengan mengacu pada pendapat diatas,
maka semua butir pertanyaan dailam variabel penelitian adalah handal.
Sehingga butir-butir pertanyaan dalam varabel penelitian dapat

digunakan untuk penelitian selanjutnya.
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4.2,2. Analisis Tingkat Kepentingar dan Tingkat Kinerja

Berdasarkan hasil jawaban kuesioner dapal diketahui pemfaian
responden terhadap kelima dimensi kualitas pelavanan pada BMT Fajar
Mulia vang terdin dari reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan
tangibie berdasarkan tingkat kepentingan maupun kinenjanva. Meialu
penifaian rata-rata schingga diperoleh skor pada masing-masing variabel
penehtian,

Dalam menentukan kriteria penilatan  nasabah maka dapat
diiakukan dengan interval sebagai benkut ;

Skor persepsi lerendah adalah - |
Skor persepsi tertinggi adalah : 5

5.1

interval= —— = 0.8

Sehimgpa diperoleh batasan persepst adalah sebagat bertkut

Tabel 4.6
Kriteria Penilaian Kinerja dan Kepentingan pada Kualitas Pelayanan BMT
Fajar Muiia Cabang Bandungan

Rata-rata Kriteria Presepsi j
""""" 1,00 - 1.80 I Sangat tidak baik / Sangat rendah
1.81--2,60 | Tidak baik / Rendah
261-340 Cukup Batk / Cukup rendah
341-420 | Baik / Tinggi
4,21 - 500 Sangat baik / Sangat tinggi i




Hasil perhitungan rata-rata persepsi pada masing-masing dimensi dapat

ditunjukkan pada tabel berikut ;

Tabel 4.7
Rata-tata Persepsi Nasabah

e ... Ratgerata
. Dimensi | Kinerja | Kepentingan
Reliability A T XL T R X
Responsiveness 3.93 4.33
Assurance 421 : 4.51
Emphary 437 4.42
Tangibel 4.04 4.38 i
Rata-rata Total 4.97 4,46

Swmber : Data primer diolah . 2003

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa persepsi nasabah pada
keseiuruhan dimensi memiliki kinenya vang baik. Hal 1 dapat dilibat dan
rata-rata persepsi sebesar 4,07 yang berada pada intervai 3,41 -- 4,20,
Sedangkan kineria pada masing-masing dimensi, tertingg: terjadi pada
dimensi emphaty denpan persepsi sebesar 4,37 dalam kategori sangat
baik. Selanjumya secara berurutan diikuti oieh dimensi assurance dengan
persepsi sebesar 4,21 {sangat baik), dimens: tangible dengan rata-rata
persepsi sebesar 4.04 (baik), dimensi responsiveness dengan rata-rata
persepsi sebesar 3,93 (baik), dan persepsi terendah terjadi pada dimensi
responsiveness dengan rata-rata persepst 3,93 (baik}.

Berdasarkan tingkat kepentingan menunjukkan bahwa kepentingan
nasabah terhadap kelima dimensi kualitas pelayanan di BMT Fajar Mulha
cabang Bandungan adalah sangat tinggi. Hal int ditunjukkan dengan rata-
rata kepentingan sebesar 4,47 yaitu berada pada interval 4,21 — 5,00 vaitu

pada kategori sangat tinggi. Kepentingan tertinggi nasabah terjadi pada
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dimensi responsiveness vaitn sebesar 4.53 vaitu pada kategori sangat
tinggi. Selanjutnya secara berurutan ditkuti oleh dimensi assurance dengan
kepentingan sebesar 4,51 {sangat tinggi), dimensi rehability dengan rata-
rata kepentingan sebesar 4,49 (sangat tinggi), dimensi emphaty dengan
rata-rata kepentingan sebesar 4.42 (sangat tinggi). dan kepentingan
tercndah terjadt pada dimensi tangible dengan rata-rata kepentingan 4,38
{sangat tinggi).

Dengan demikian dari hasil analisis rata-rata diatas menunjukkan
bahwa kinerja terhadap BMT adalah baik. Namun jpka ditinjau dar
tingkat kepentingan responden terhadap kelima dimenst kualitas pelayanan
tersebut adalah sangat tinggi. Schingga hal ini belum dapat dinyatakan
bahwa nasabah telah merasa puas atas kinerja bank tersebut walaupun
kinerjanva sudah baik. Untuk itu periu dilakukan analisis kepuasan
konsumen vaitu dengan melihat tingkat kesesuaian pada masing-masing
dimensi serta analisis diagram kartesius untuk menentukan dimensi vang
perlu diprioritaskan.

Analisis Importance Performance

Analisis int berdasarkan hasil penelitian tingkat kepentingan dan
hasil penelitian kinerja atau penampilan maka akan dihasilkan suatu
perhitungan mengenai tingkat kesesuain antara tingkat kepentingan dan
pelaksanaannya. Tingkat kesesuailan adalah hastl perbandingan skor
kinerja dengan skor kepentingan. Semakin tinggi tingkat kesesuaian berarti

semakin besar kepuasan nasabah.
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Untuk mengukur tingkat kesesuaian ini digunakan rumus :

The = 100%
Yi
Keterangan .

Fiki =Tingkat kesesuaian responden
X1 - Skor penilatan Kincrja (periorman
Y1 = Skor Kepentingan nasabah

Sebagai contoh pada item pertanyaan Pelayanan dimulali dengan
cepat ketika nasabah datang dengan skor Kinerja {Xi} = 3.45 dan skor
kepentingan (Yi) scbesar 4,51 maka besarmnya tingkat kesesuaian adalah
sebagai berkut:

Xi 345

Thki=——x 10(P% =
Yi 451

x 100 % = 76.5%

Begitu juga perhitungan untuk item-itern vang lamn dapat dilakukan
dengan cara yang sama sepertt pada lampiran. Hasil selengkapnya tingkat

kesesuaian dapat dhithat pada tabel benkut




Tabel 4.8

Analisis Gap Harapan dan Kinerja Pada BMT Fajar Mulia cabany Bandungan
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Ne | DIMENSI
|

KINERJA | HARAPAN |

Tingkat

i Kesesuaian

A RELIABILITY

{ | Pelayanan dimulai dengan cepat ketika nasabah

| datang | 345 | 4.51 76.5% I
2 | Petugas BMT menyelesaikan transaksi dengan i |
1 eeput dan iepat 4.04 4.49 90 0% |
3 | Prosedur transaksi yang mudaii 355 4 48 73 2%, i
i Rata-fata | 3.68 4.49 81.9%
B. RESPONSIVENESS 1
4 | Kemampuan para karvawan BMT untuk cepat |
i tanggap dalam menyelesaikan keluhan nasabah | 3.32 4.50 73 8%
5§ Petugas BMT memberikan informast yang jeias dan |
{ mudah dimengerti 1 3.94 4.5§ 87.4%
O | Sistem pelayanan yang tidak berbelit-belsi 1: 452 458 98 7%
i Rata-tata ; 3,93 4.53 86.7%
C. ASSURANCE
7 | Ketekunan para petugas dalam memberikan :
| kecepatan dan kemudahan bertransaksi bagi
nasabah 3.94 438 B6 0%
8 | Jaminan keamianan dans keselamatan vang di Bank 423 4.60 92 0%
9 ! Pengetahuan dan kecakapan para karyawan BMT 4 44 4.52 g 28,
10 | Pelayanan yang sopan dan ramah 4.25 433 0% 1%
Rata-rala 4.21 4.51 93.5%
D. FMFPHATY
11 | Memberikan perhatian secara khusus terhadap apa
vang diinginkan nasabah 4.52 4.52 100.0%
§2 1 Rasa kekeluargaan vang dimiliki BMT Tazar Mulia 4.53 i 3.47 F00. 9%,
13 | Kepedubian terhadap nasabah | 410 1 430 91.1%
13 ]"Efemberian peiayanan tanp"é' 'p'u'ih Kasih ' 433 ’ 4.19 103.3%
i Rata-rala 4.37 4.42 98.8%
E TANCGIRLES i !
15 | Kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan 3 88 4 49 | R5 794,
16 | Lokasi gedung dan tempat parkir 443 4.54 97 6%
17 | Bentuk buku tabungan yang menarik 392 406 96 6%
18 l Kenvamanan ruang tunggn yang memadai . 3.96 _ 442 ! 80 6% i
| Rataraia | 404 | 438 | 923% |

[

Sumber : Data primer diolah, 2005
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Dimensi Reliability

Berdasackan tabel di atas dapat diketahui bahwa skor kinerja
untuk 1tem pertanvaan pelavanan dimulai dengan cepat ketika nasabah
datang adalah sebesar 3,45 dan skor kepentingan adalah scbesar 4,51
dengan tingkat kesesuaian sebesar 76,5%. Hal im berarth harapan
nasabah akan pelayanan dimulai dengan cepat ketika nasabzh datang
baru sebesar 76,5% terpenuhi.

Skor kinerja  untuk  item  pertanyaan petugas BMT
menyvelesaikan transaksi dengan cepat dan tepat adalah sebesar 4,04
dan skor kepentingan adalah sebesar 4,49 dengan tingkat kesesuaian
sebesar 0%, Hal ini berarti harapan nasabah tentang petugas BMT
menvelesaikan transaksi dengan cepat dan tepat baru sebesar 90%
terpenuii.

Skor kincrja untuk 1lcm pertanyaan prosedur transakst vang
mudah adalah sebesar 3,55 dan skor kepentingan adalah sebesar 4,48
dengan tingkat kesesuaian sebesar 79.2%. Hal ini berarti harapan
nasabah tentang prosedur transaksi yang mudah baru sebesar 79,2%
terpenuht.

I1asil anakisis tingkat kescsualan diatas maka dapat diketahui
bahwa sebagian besar kuahitas pelayanan pada dimenst Rehiability
belum memberikan kepuasan bagi nasabah. Hal ini disebabkan karena

seluruh 1tem pada dimensi Reliability pada BMT Fajar Mulia masih




memitki tingkat kesesuaian rata-raia sebesar 81.9% . dimana nilal
tersebut masth dibawah 10024,
Dimensi Responsiveness

Skor kinerja untuk item perfanyaan Kemampuan para
karvawan uniuk cepat tanggap daiam menyelesaikan keiuhan nasabah
adaiah scbesar 3,32 dan skor kepentingan adalah scbesar 4,50 dengan
tingkat kesesuman sebesar 73.8%. Hai 1mi berarh harapan nasabah
tentang kemampuan para karvawan untuk cepat tanggap dalam
menyvelesatkan kefuhan nasabah baru sebesar 73,8% terpenuht.

Skor kinerja untuk nem pertanvaan petugas BMT memberikan
informasi yang jelas dan mudah dimengerti adalah sebesar 3,94 dan
skor kepentingan adalah sebesar 4,51 dengan tingkat kesesualan
sebesar 87.4%. Hal ini berarti harapan nasabah tentang perugas BMT
memberikan informasi vang jelas dan mudah dimengerti sudah
terpenuhi sebesar 87 4%,

Skor kinerja untuk item pertanyaan ststem pelayanan vang
tidak berbehi-beiit adalah sebesar 4,52 dan skor kepentingan adalah
sebesar 4,58 dengan tingkat kesesuaian sebesar 98.7%. Hal int berart:
harapan nasabah tentang sistem pelayanan vang tidak berbelit-belit
sudah terpenuhi sebesar 98,7%.

Hasil anaiisis tingkal kesesuaian diatas maka dapat diketahui
bahwa scbagian besar  kualitas  pelayanan  pada  dumens:

Responsiveness belum memberikan kepuasan bagi nasabah. Hal in




e

36

disebabkan karena seiuruh ttem pada dimensi Responsiveness pada
BMT Fajar Mulia masth memiliki tingkat kescesuaian rata-rata sebesar
R6,7% ., dimana mlat tersebut masih dibawah 100%.

Dimensi Assurance

Skor kinerja untuk mem pertanyaan ketekunan para petugas
dalam memberikan kecepatan dan kemudahan bertransaksi  bagi
nasabah adalah sebesar 3,94 dan skor kepentingan adalah sebesar 4,58
dengan tingkat kesesuaian sebesar 86%. Hal ini berarti harapan
nasabah tentang ketekunan para petugas dalam memberikan kecepatan
dan kemudahan bertransaksi bagi nasabah baru terpenuhi sebesar
86%.

Skor kinerja untuk item pertanyaan jaminan keamanan dan
keselamatan uang vang disimpan adalah sebesar 4,23 dan skor
kepentingan adalah scbesar 4,60 dengan tingkat kesesualan sebesar
§29%. Hal ini berarti harapan nasabah tentang jaminan keamanan dan
keselamatan uang yang disimpan sudah terpenuhi sebesar 92%.

Skor kmerja untuk 1tem pertanyvaan pengetahuan dan
kecakapan para karyawan BMT adalah sebesar 444 dan skor
kepentingan adalah sebesar 4,52 dengan tingkat kesesuaian scbesar
100%. Hal ini berarti pelayanan tentang pengetahuan dan kecakapan
para karyawan BMT sudah terpenuhi sebesar 98,2%

Skor kinerja untuk item pertanyaan pelayanan vang sopan dan

ramah adalab sebesar 4,24 dan skor kepentingan adaiah sebesar 4,32
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dengan ungkat kesesuaian sebesar 98.1%.  Hal wi berarti harapan
nasabah tentang pelayanan yvanpg sopan dan ramah (clah terpenuhi
sebesar 98,1%.

Hasif analisis tingkat kesesuaian diatas maka dapat diketahui
bahwa sebagian besar kualitas pelayanan pada dimensi Assurance
cukup memberikan kepuasan bagi nasabah. Hal i1 disebabkan karena
seluruh item pada dimenst Assurance masth memiliki  tingkat
kesesuaian rata-rata sebesar 93,5% , dimana nilai tersebut sudah diatas
00% walaupun masih dibawah 100%, namun dapat dikategorikan
cukup memuaskan.

Dimensi Emphaty

Skor kinerja untuk ifem pertanyaan memberikan perhatian
secara khusus terhadap apa vang diinginkan nasabah adaiah sebesar
4,52dan skor kepentingan adalah scbesar 4,52 dengan  tingkat
kesesuaian sebesar 100% Hal ini berarti harapan nasabah tentang
perhatian secara khusus terhadap apa vang diinginkan nasabah sudah
sebesar 100% terpenuhi. Artinya nasﬁbah merasa puas terhadap
pclayanan tersebut karena nasabah merasa diperhatikan terhadap
keinginan nasabah,

Skor kinerja untuk item pertanvaan rasa kekeluargaan vang
dimiliki BMT Fajar Mulia adalah sebesar 4.51dan skor kepentingan
adalah sebesar 4 47 dengan tingkat kesesuaian sebesar 100,9%. Hal it

berarti harapan nasabah tentang rasa kekeluargaan yang dimiliki BMT
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Fajar Mulia sudah sebesar 100.9% terpenuhi. Artinva nasabah telah
mendapatkan kepuasan terhadap pelayanan imy dimana petugas BMT
daiam wmenarik nasabahnva melaiwi  pendekatan  dengarn  rasa
kekeluargaan, sehingga terjadi komuntkasi vang sangat baik antara
petugas dengan nasabah.

Skor kinerja untuk item  pertanyaan  kepedulan terhadap
nasabah adalah sebesar 4,10 dan skor kepentingan adalah sebesar 4,50
dengan tingkat kesesuaian sebesar 91%. Hal ini berartt harapan
nasabah tentang kepedulian terhadap nasabah sudah sebesar 91%
terpenuhi.

Skeor kineria untuk item pertanyaan pembenan pelayanan tanpa
pilih kasih adalah sebesar 4,33 dan skor kepentingan adalah sebesar
419 dengan tingkat kesesuaian sebesar 103 3% Hal ini berarti
harapan nasabah tentang pecmbenan pelayanan tanpa pilih kasih sudah
sebesar 103,3% terpenuti. Artinya nasabah telah mendapatkan
kepuasan terhadap pelavanan int dimana petugas BMT dalam menank
nasabahnya tanpa memandang status sosial yang ada, tidak piith kasih
sehingpa semua nasabah akan mendapatkan pelayanan yang sama.
Berbeda dengan bank-bank lain dimana nasabah yang memiliki
transaksi lebih besar biasaya diprioritaskan baik dalam melakukan
transaksi maupun keamanannya.

Hasil analisis tingkat kesesuaian diatas maka dapat diketahu

bahwa sebagian besar kualitas pelayanan pada dimensi Emphaty
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cukup memberikan kepuasan bagi nasabah. Hal ini disebabkan karena
seluruh ttem pada dimenst Empau telah memilike tingkat kesesuaian
rata-rata sebesar 98.8% , dimana nilal iersebut hampir mendekati
angka 100%. Sementara kepuasan nasabah telah tercapa: pada item
memberikan perhatian secara khusus terhadap apa yang diinginkan
nasabah, rasa kekeluargaan yang dimiliki olch BMT Fajar Muha dan
pemberian pelavanan tanpa piith kasih.
Dimensi Tangibles

Skor kinerja untuk item pertanyaan kebersihan, kerapihan dan
kenyamanan ruangan adalah sebesar 3,85 dan skor kepentingan adalah
sebesar 4,49 dengan tingkat kesesuaian sebesar 8§5,7%. tal i berarti
harapan nasabah tentang kebersihan, kerapihan dan kenyamanan
ruangan baru terpenuiu sebesar 85.7%.

Skor kincrja untuk tem pertanyaan lokasi gedung dan tempat
parkir adalah sebesar 4,43 dan skor kepentingan adalah sebesar 4,54
dengan tingkat kesesuaian sebesar 97.6%. Hal ini berarti harapan
nasabah tentang iokast gedung dan tempat parkir sudah sebesar 97.6%
terpenuhi. Hal ini menunjukkan bahwa nasabah telah merasa cukup
puas karena tingkat kesesualan hampir mendekati angka 100%.
Dimana lokasi BMT vang berada di pinggir jalan Bandungan
Ambarawa sangat mendukung bagi para nasabah untuk datang karena
mudah dyangkau olch para nasabah dari berbagai daerah di wilayah

sekitar Bandungan.
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Skor kinena umiuk item pertanyaan bentuk buku tabungan
menarik adalah schesar 3,92 dan skor kepentingan adalah scbhesar 4,06
dengan tingkat kesesuaian sebesar 96.6%. Hal ini berarti harapan
nasabah tentang bentuk buku tabungan menartk sudah sebesar 96,6%
terpenubi.

Skor kinerja untuk em pertanyaan kenvamanan ruang tunggu
vang memadai adalah sebesar 3,96 dan skor kepentingan adalah
sebesar 4,42 dengan tingkat kesesuaian sebesar 89,6%. Hal it berarti
harapan nasabah tentang kenvamanan ruang tunggu vang memadal
haru sebesar 89 6% terpenuhi,

Hasil analisis tingkat kesesuaian diatas maka dapat diketahw
bahwa scbagian besar kuatitas pelayanar pada dimens: Tangibles
cukup memberikan kepuasan bagi nasabah. Hal ini disebabkan karena
sclurnh itcm pada dimenst Tangibles masih memibkr  tingkat
kesesuaian rata-rata sebesar 92_3% | dimana nilai tersebut diatas 90%,

walaupun masth dibawah 100%.

4.2.4. Amnalisis Diagram Kartesius Per Item Dimensi
Analists Diagram Kartesius bertujuan untuk mengetahui kepuasan
nasabah terhadap pelayanan pada kuahtas pelavanan BMT Fajar Mulia
cabang Bandungan  Analisis ini  juga dapat digunakan untuk
mengidentifikasi  langkah-langkah  perbaikan  melalut  pemingkatan

nelayanan pada jasa tersebut. Langkah ini adalah menjabarkan variabel ke
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dalam diagram Kartesius berdasarkan penilaian periormance (kinerja)
perusahaan dan penilaian Harapan. Sebagai sumbu X adatah Performance
(Kinerja) perusahaan dan sumbu Y adalah Harapan nasabah.

Diagram Kartesius merupakan suatu bangun vang dibagi empat bagian

vang dibatasi oieh dua bars vang berpotongan tegak jurus pada ttk

(){,?}, dimana :

T ~  Skor mata-rata scluruh faktor ungkat kinega BMT Fajar Mulia

cabang Bandungan.

= |

= Skor rata-rata dan seluruh faktor harapan nasabah

Sehingga dapat ditentukan besamya skor rata-rata tersebut sebagai bertkut:

‘T"' _ 3f4>+4_{)d+!3é5:\+____+396 - 4,07

_451+449+448+ . +442 _
18

|

4,46

Hasil perhitungan Analisis Diagram Kartesius pada pelayanan pada BMT

Fajar Mutlia cabang Bandungan dapat ditunjukkan pada tabel berikut:




Tabel 4.9
Koordinat lmporiance - Performance Analisvs

No | DIMENSI | KINERJA | HHARAPAN

A_RELIABILITY !
[ 11 Pelavanan dimulai dengan cepat ketika nasabah datang YT 241
I 2| Petugas BMT menvelesaikan transaksi dengan cepal dan i i

| tepat | 404 | 449 |
3 | Prosedur transaksi yang mudah ' 3.5% 4 48

T Rata-rata | 3.68 4.49

B. RESPONSIVENESS l
[ a Kemampisan para karvawan BMT untuk cepat tanggap ! ]

dalam menvelesaikan keizhan nasabah P332 4.50

5 | Petugas BMT memberikan informasi vang jelas dan mudah |
dimengerti i 394 451
6 | Sistem pelayanan vang tidak berbelit-belat 482 4 58
Rata-rata 3.93 4.53

C. ASSURANCE
7 i Ketekunan para petugas dalam memberikan kecepatan dan

!
| { kemudahan bertransaksi bagi nasabah | 3.94 458
' 8 | Jaminan keamanan dan kesclamatan uang di Bank | 423 4.60
9 1 Pengetahuan dan kecakapan para karyawan BMT | 444 452
10 | Pelayanan yang sopan dan ramah | 424 432
| ! Rara-rata | 4.21 4.51
D EMPHATY !
11 | Memberikan perhatian secara khusus terhadap apa vang 1. I
j | diinginkan nasabah | 432 ] 4.52 |
[ 712 | Rasa keketuargaan vang dimiliki BM1 Fajar Mulia [ as1 | aa7 |
{13 | Kepedulian terhadap nasabah I 410 ! 480
! 14 | Pemberian pelayanan tanpa pilik kasth T 433 410
Rata-rata 4.17 4.42
F. TANGIBLES !
15 | Kebersihan, kerapihan dan kenvamanan ruangan : 385 4.49
16 | Lokasi gedung dan temipat parkir 443 4.54
17 | Bentuk buku tabungan vang menarik : 3 Y2 4.06
I8 | Kenyamanan ruang tunggu yang memadai 1.06 4.42
Rata-rata ; 4,04 4.38
Rata-rata Keseluruhan Dimensi ‘ 4,07 4,40

Sumber : Data primer diolah, 20035
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahw bahwa milai rata-rata
kinerja sebesar 4,07 dan rata-rata milai kepentingan adalah sebesar 4,46,
Seiantutnya angka rata-rata kinerja dijadikan sebagai titik pembatas

kuadran berdasarkan sumbu X dan milai rata-rata kepentingan dyadikan
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sebagai titik pembatas kuadran berdasarkan sumbu Y. Dalam
menggambarkan diagram kartesius akan terbagl kedalam 4 kuadran
Kuadran A vaitu untuk item yang nilai kinerjanva kurang dari 4,07 dan
nilai kepentingannya diatas 4,46. Untuk Kuadran B, vaitu item-item yang
memiliki nilai kinerja diatas 4,07 dan nila1 kepentingannya diatas 4.46.
Untuk kuadran C vaitu item yang memibiki nilat kinerja kurang dari 4,07
dan nilai kepentingannya kurang dan 4,46, Sedangkan pada kuadran D
berisi item-item vang memiliki nilai kinerja lebth dan 4,07 tetapi nilm
kepentingannya kurang dani 4,46. Selanjutnya dari data yang diperoich
pada tabel 4.10 diatas dapat dipambarkan diagram Kkartesius sebagai
benkut

Gambar 4.1

Diagram Kartesius kualiitas pelayanan pada BMT Fajar Mulia cabang
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Berdasarkan gambar 4.1 diatas menunjukkan beberapa dimensi

berada pada kuadran yang berbeda-beda. Hal imi dapat dijelaskan sebagai

benkut:

l.

Kuadran A

Variabel yang berada pada kuadran A artinya vartabel imi memuliki

tingkat kincrja di bawah rata-rata tetapi tingkat harapan nasabah cukup

tinggi. Varibel-variabel ini penanganannya perlu diprioritaskan oleh

BMT Fajar Mulia, karena keberadaan faktor-faktor itilah yang dinilai

sangat penting oleh nasabah, sedangkan kinerjanya masih belum

memuaskan

Untuk kasus diatas variabel-variabel vang ada dalam kuadran A

adalah :

a)

b)

c}

d)

€)

£

Variabel 1 yaitu pelavanan dimulai dengan cepat ketika nasabah
datang.

Variabel 2 vaitu petugas BMT Fajar Muha menyelesaikan
transaksi dengan cepat dan tepat.

Variabel 3 yaitu petugas BMT memberikan informasi yang jelas
dan mudah dimengerti.

Variabel 7 vyaitu ketekunan. kecepatan dan kemudahan
bertransaksi bagt nasabah.

Variabet 13 vaitu kepedulian terhadap nasabah.

Variabel 15 vyaitu kebersthan, kerapthan dan kenyamanan

ruangan.
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Dengan demikian pihak pada BMT Fajar Mulia cabang
Bandungan harus mempriortaskan pada peningkatan kinerja atau
performance pada keenam variabel im vaiu  dengan  cara
meningkatkan kecepatan dalam pelayanan yang selama im masih
dirasa fambat, mengingat pumlah karyawan yang tidak seimbang
dalam memberikan pelayanan kepada nasabah, schingga sering terjadi
antrian vang panjang. Selain itu pthak BMT harus dapat memberikan
penyelesaian vang baik ketika tegjadi keluhan nasabah, baik karena
kesalahpahaman, atau memang kesalahan yang diberikan oleh
karyawan BMT kepada nasabah. Hal ini disecbabkan karena BMT
merupakan lembaga syanah dimana perbedaan dengan  bank
konvensional terletak pada bunga dan bag) hasil, sehingga dibutuhkan
pengertian yang cukup lewar petugas BMT. Dengan informasi vang
kurang jelas dapat mengakibatkan keputusan nasabah yang ragu-ragu
dan bahkan akan meninggalkan BMT ini. Begitu juga dengan dimensi
Tangibles seperti kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan
misalnya menyediakan kursi vang cukup bagl nasabah vang
membutuhkan proses pelavanan vang menyita banvak wakiu seperti
proses pendaftaran, proses transaksi, pengajuan kredit dan lain

sebagainya.




2.

Kuadran B
Variabel yang masuk dalam kuadran B mcrupakan kekuatan

perusahaan karena memitiki tingkat kepentingan vang tinggi dengan

performance yang tinggi pula. Variabel-variabel vang ada dalam

kuadran B i1 adalah

a) Variabel 6 vaitu sistem pclayanan vang tidak berbelit-belit.

b) Variabel 8 vaity jaminan keamanan dan keselamatan uang vang
disimpan.

¢) Variabel 9 yaitu pengetahuan dan kecakapan para karyawan
BMT.

d) Variabel 11 vaitu Memberikan perhatian secara khusus terhadap
keinginan nasabah.

ey Variabel 12 yaitu rasa kekeluargaan yang dimtiliki karyawan BM'T
Fajar Mulia.

f} Vanabel 13 yaitu kepedulian terhadap nasabah.

g) Varnabel 16 vaitu letak lokasi gedung dan tempat parkir yvang
strategis.

Dengan demikian perusahaan harus dapat mempertahankan kedelapan

variabel diatas vang telah dintiai oleh nasabah sebagan pelavanan vang

memuaskan. Hal int memang telah dilakukan oleh pthak BMT Fajar

Mulia cabang Bandungan dimana perusahaan mengedepankan

pengetahuan, keterampilan  dan  kecakapan karyawan dalam

memberikan pelayanan kepada nasabah. Dalam rangka meningkatkan
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pengetahuan dan kemampuan serta ketrampifan manajeriat, teknis dan
aministrasi karyawan vanp secara langsung menyangkut cfisienst dan
produktivitas kerja, mazka sctizp saat BMT menyelenggarakan
program latthan dan pengembangan pegawai antara lain pendidikan
transaksi LN, pendidikan perkreditan dan  pelatihan terhadap
pelavanan atas preduk-produk baru vang akan dununcutkan. Metode
peiatihan vang digunakan berupa studi kasus, diskust dan lain-lain,
Setain itu pihak manajemen BMT ini juga telah memberikan jaminan
vang bagus terhadap keamanan dan keselamatan vang yang distmpan,
karena BMT int merupakan bagian dari Bank Muamalat vaituy bank
syariah yang pertama kali berdiri di Indonesia sejak tahun 1992, Dan
sejak awal berdirinva bank ini teiah direspon batk oleh masyakarat
indonesia vang mavoritas penduduknya beragama lislam.  Sejak
berdirinya bank im telah tumbuh dan berkembang dengan batk karena
banyak juga investor dalam negerl maupun asing yang tertank
menanamkan sahamnya di Bank it schingga menjadi bank yang
cukup kuat Begitu juga dengan sistem kinerja karvawan Khususnya
pada BMT Fajar Mulia melalul pendekatan kekeluargaan dan selalu
membenkan perhatian dan peduli terhadap setiap nasabah. Tidak
tanggung-tanggung terkadang petugas BMT bersedia mendatang
nasabah, hal tni biasanya dilakukan pada pengusaha kecil seperti
pengusaha wartel, warung kelontong, dan wiraswasta vang lain

schinzga cukup menguntungkan bagi keduanya. Bagi nasabah yang
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fainpun tidak merasa kesulitan untuk melakukan transaks: di BMT
Fajar Mulia ini karena lokasinya vang strategis yaitu mudah
dijangkau, merupakan jaiur angkutan umum sehingga memudahkan
nasabah .
Kuoadran C
Variabel yang berada pada kuadran C adalah variabel yang
memiliki tingkat kepentingan dan kinerja relatif rendah. Walaupun
tingkat kepentingan nasabah rendah namun kinerja yang rendah dapat
menimbulkan  ketidakpuasan bagi nasabah ketika menggunakan
kualitas pelayanan pada BMT Fajar Mulia cabang Bandungan
Variabe! vang ada pada kuadran mi adalah :
a} Variabel i7 yaitu bentuk buku tabungan yang menarik
b) Variabel 18 vaitu kenvamanan ruang tunggu yang memadai.
Dengan demikian perusahaan harus memberikan perhatian dan
pengelolaan vang serius pada kedua vanabel diatas, karena
ketidakpuasan nasabah pada umumnya berawal dan variabel-variabel
i, Walaupun perhatian teiah memberikan bentuk buku tabungan
vang menarik, namun demikian (asiiilas-lasilitas yang lain seperu
ATM, kartu kredit belum dapat dipenuhi oleh BMT sehingga dapat
memberikan ketidakpuasan bagt konsumen. Selain 1tu kondisi
bangunan vang kurang megah dengan kenyamanan ruang tunggu
memadai juga dapal memberikan rasa bosan vang merupakan awal

dari timbuinya ketidakpuasan bagi konsumen.
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Kuadran D

Variabel yang berada pada kuadran D adalah varitabel yang
memiliki kinerja yang menurut nasabah sangat baik, tetapr vanabel
memiliki tingkat kepentingan vang tidak begitu tinggi. Variabel vang
ada dalam kuadran ini adalah :
ay Variabel 10 yaiwu pelayanan yang sopan dan ramah dari karyawan

BMT Fajar Muha.
b) Variabel 4 vaitu pemberian pelayanan terhadap semua nasabah
tanpa piiih kasth.

Dengan demtkian pihak perusahaan harus mempertimbangkan
kembali kedua vanabel diatas karena dirasakan terlalu berlebihan.
Sebaiknya kinerja vang ada pada kedua vanabel diatas tidak perlu
terlalu tinggi, hal im disecbabkan karena nasabah tidak begitn
mementingkan pelayanan pada vanabel tersebut, Usaha peningkatan
kualitas pelayanan dialihkan pada beberapa varnabel yang dirasa
sangat dipentingkan oleh nasabah tetapt kinerjanya masih terasa

kurang yaitu variabel-variabel yang berada pada kuadran A.




4.3.
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Pembahasan Hasil Penelitian

Berdasarkan analisis tingkat kescsualan menunjukkan  bahwa
tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan pada BMT Fajar
Mulia cabang Bandungan secara keseluruhan belum dapat membertkan

kepuasan karena rata-rata tingkat kesesuaian masih dibawah angka 100%.

Nila: kepuasan vang hampir mendekau 100% terjadi pada kualitas

pelavanan dssurance, Emphaty dan Tungibles yang memihiki tingkat
kesesuaian diatas 90%. Sementara item-1tem yang telah memiliki kepuasan
bagi nasabah adalah item pada dimensi emphaty yaitu item memberikan
perhatan secara khusus terhadap apa vang dinginkan nasabah, rasa
kekeluargaan yang dimaliki BMT Fajar Mulia dan pemberian pelayanan
tanpa pilih kasih. Sementara pada dimensi reliabihity dan responsiveness
masih jauh dari angka 100% sehingga kedua dimensi im belum dapat
mcmberikan kepuasan bagi nasabah. Secara keseluruhan dapat dinyatakan
bahwa kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan pada BMT Fajar
Mulia cabang Bandungan masih rendah.

Untuk 1tu pihak manajemen menyadari bahwa usaha vang selama
ini telah dilakukan dalam rangka menmingkatkan kualitas pelayanan untuk
memperoleh kepuasan konsumen / nasabah belum sepenuhnya tercapai.
Sebaiknya pihak BMT Fajar Mulia harus beramt mengambil langkah
konkrit kedepan dengan peningkatan dimensi-dimensi kualitas pelayanan

secara optimal mengingat kesadaran masyarakat daerah Bandungan akan
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kebutuhan Bank scbagai sarana untuk menyimpan ataupun meminjam
uang sangat tingpt.

Peningkatan dimensi  Refiahiliy  dilakukan  dengan  cara
meningkatkan sumber daya manusta, sehingga karyawan vang bekena
mampu membertkan peiayvanan vang cepat dan tepat sehingga udak
terkesan proscsnya berbelit-behit. Jika perlu ditakukan penambahan unit
sehingga tidak terjadi satu unit menangant beberapa kasus, musalnya
pembuatan / pergantian buku tabungan masth satu unit dengan pengelolaan
deposito, schingga terjadi antrian yang panjang. Hal int tentu dapat
menimbulkan ketidakpuasan konsumen. Selain it pada petugas yang
kelihing vaitu petugas vang secara khusus mendatang! nasabah masth
merangkap jabatan vaitu pelayanan kredit maupun menabung,

Peningkatan dimensi responsiveness, tidak saja dilakukan dengan
cara meningkatkan kemampun karyawan dalam menangani proses
transaksi vang cepat dan akurat, tetapt juga karyawan harus dituntut
mampu menyelesaikan masalah dengan nasabah misalnya penyelesaian
terhadap keluhan nasabah, atau komplain nasabah. Penanganan keluhan-
keiuhan tni harus ditanggapl dengan usaha penmgkatan / perbaikan
terhadap keluhan tersebut, karena ketidakpuasan konsumen berawal dan
sini.

Peningkatan pada dimensi assurance dilakukan dengan cara
membangun  kepercayaan nasabah terhadap kinerja BMT, schingga

nasabah memberikan kepercayaan penuh bahwa dengan menyimpan uang




di BMT Fajar Mulia cabang Bandungan nasabah tidak merasa khawatir
terhadap keamanan dan kesclamatan vang tersebut karena adanya jaminan
vanyg baik. Selain jaminan keamanan terhadap uang vang disimpan, BMT
Jjuga harus dapat memberikan jaminan tentang pengetahuan, dan
ketrampiian karvawan sehingga tidak akan pernah terjadi kesalahan dalam
pencatatan saldo tabungan atau kesalahan transaks:.

Sedangkan peningkatan pada dimenst fFmphaty dilakukan dengan
cara menanamkan pada din karyawan untuk selalu bersikap sopan dan
ramah terhadap setiap nasabah atau calon nasabah, misainya diawali
dengan senyum pada setiap nasabah. Hal ini merupakan benuk perhatan
yang sangat baik, karena nasabah merasa di hormati dan diperhatikan akan
kebutuhan dan keinginan nasabah. Rasa kekeluargaan juga perlu
ditanamkan pada diri setiap karvawan yang bekerja. misalnya melakukan
pembicaraan ringan dengan nasabah dt saat / sambil menunggu proses
transakst dilakukan sehingga tidak terkesan kaku. Dengan langkah i
nasabah merasa memiliki hubungan vang baik dengan BMT, schingga
akan muncul loyalitas nasabah untuk seialu menggunakan jasa BMT Fajar
Muiia cabang Bandungan.

Sedangkan pemingkatan pada dimensi tangible dapat dilakukan
dengan meningkatkan kondisi fistk BMT misalnva tentang kebersihan,
kerapihan dan kenvamanan ruangan. Waiaupun lokasi BMT 1m teiah
berada pada iokast stralegis namun tempat parkir vang disediakan BMT ini

masih terlalu sempit. Untuk itu periu diiakukan penataan kembah tentang




parkir kendaraan nasabah sehingga dengan tempat yang ada selama 1m
mampu menampung sciuruh kendaraan yang ada. Begitu juga dengan
kenvamanan tuang tunggu hendaknya ditingkatkan misalnya dengan
menempatkan kurst-kursi khusus bagt nasabah vang baru mendaitat,
mengajukan kredit dan pelayanan-peiayanan vang iain yang dirasa
membutuhkan waktu icbih lama.

Usaha-usaha vang dilakukan diatas tentu masth bersifat umum,
sehingga perlu adanya prioritas dalam peningkatan kualitas pelayanan.
Berdasarkan hasil analisis Importunce Performance Meairix (Diagram
Kartesius) dapat diketahui beberapa langkah (erhadap dimensi-dimensi
vang paling dominan dimana dimensi im dirasa sangat penting oleh
nasabah tetapt kinerjanya masih rendah. Dengan demikian pthak pada
BMT Fajar Muiia cabang Bandungan harus memprioritaskan pada
peningkatan kinerja atau performance yaitu dengan cara meningkatkan
kecepatan daiam pelayanan vang sciama ini masih dirasa iambai,
mengingat jumlah karvawan vang tidak seimbang dalam memberikan
peiavanan kepada nasabah, sehingga sering terjadi aninan yang panjang.
Selain itu pihak BMT harus dapat memberikan penyelesaian yang baik
ketika terjadi keluhan nasabah, baik karena kesalahpahaman, ataw memang
kesalahan yang diberikan oieh karyawan BMT kepada nasabah. Hal ni
disebabkan karena BMT merupakan lembaga syariah dimana perbedaan
dengan bank konvensional terletak pada bunga dan bagi hasii, schingga

dibutuhkan pengertian yang cukup lewat petugas BMT. Dengan informast




yang kurang jelas dapat mengakibatkan keputusan nasabah yang ragu-ragu
dan bahkkan skan meninggalkan BMT ini. Begitu juga dengan dimensi
fangibles  sepetii kebersihan, kerapihan dan  kenyamanan ruaiigan
misalnya menyediakan kursi vang cukup bagi nasabah vang membutuhkan
proses pelayanan yang menyita banvak wakiu seperti proses pendafiaran,
proses transaksi, pengajuan kredit dan lain schagainya.

Dengan langkah-langkah diatas diharapkan fmage nasabah
terhadap prodiik dan jasa yang ditawarkan oleh BMT Fajar Mulia cabang
Bandungan akan tinggi sehingga mampu mengangkat nilai BMT Fajar
Mulia yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen yang akhirmya

diharapkan nasabah memiliki loyalitas vang tinggi.




BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

35.1.  Kesimpuian

Dan hasil penelitian dan analisis data vang diwraikan dalam bab

sebelumunya. maka diperoleh kesimpulan scbagai berikut

I

|

Berdasarkan hastl analists rata-rata terhadap kinerja terhadap kualitas
pelayanan di BMT Fajar Mulia cabang Bandungan secara keseluruhan
adalah baik. Hal ini dapat dilihat dari rata-rata persepsi sebesar 4,07
vang bcrada pada interval 341 - 420 Sedangkan kinerja pada
masing-masing dimensi, tertinggi terjaci pada dimensi emphaty
dengan persepsi sebesar 4,37 dalam kategori sangat baik Selanjutnya
secara berurutan diikutt oleh dimensi assurance dengan persepsi
schesar 4,21 (sangat baik), dimensi tangible dengan rata-rata persepsi
scbesar 4,04 (baik), dimensi responsiveness dengan rata-rata persepsi
sebesar 3,93 (baik), dan persepsi terendah terjadi pada dimensi
responsiveness dengan rata-rata persepsi 3.93 (baik).

Berdasarkan analisis rata-rata tingkat kepentingan nasabah terhadap
kuaittas pelayanan di BMT Fajar Mulia cabang Bandungan adaizh
sangat tinggl. Hal im ditumukkan dengan rata-rata kepentingan
sebesar 4.47 yaitu berada pada interval 4,21 — 5,00 yaitu pada kategorl
sangat uinggi. Kepentingan tertinggt nasabah terjadi pada dimensi

responstveness vaitu sebesar 4.53 yaitu pada kategori sangat tinggi.
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Selanjuimya secara berurutan diikuii oleh dimensi assurance dengan
kepentingan scbesar 4,51 (sangat tinggi). dimensi reliability denpgan
rata-rata kepentingan scbesar 4,49 (sangat tinggi), dimensi emphaty
dengan rata-rata kepentingan sebesar 4,42 (samgat tinggi), dan
kepentingan terendah terjadr pada dimens: tangible dengan rata-rata
kepentingan 4,38 (sangat tinggi).
Berdasarkan analisis kepuasan nasabah menumjukkan bahwa sebagian
besar nasabah belum merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan oleh jasa perbankan BMT Fajar Multa cabang Bandungan.
Hal int dapat dibuktikan bahwa scbagian besar tingkat kesesuaran
antara kinerja dan harapan dibawah angka 100 %, yang menunjukkan
bahwa kinerja pada BMT Fajar Mulia cabang DBandungan belum
sesuat dengan harapan nasabah. Tingkat kepuasan nasabah baru
tercapai pada dimensi Emphaty yvaitlu pada item memberikan perhanan
secara khusus terhadap apa vyang dunginkan nasabah, 71asa
kekeluargaan vang dimiliki BMT Fajar Muha dan pemberian
pelayanan tanpa pilih kasih dengan tingkat kesesualan diatas 100%.
Berdasarkan analisis koordinat kartesius menunjukkan bahwa atribut
vany perlu dipniontaskan adalah item :
I. Variabel 1 vaitu pelayanan dimulai dengan cepat ketika nasabah
datang.
2. Variabel 2 vaitu petugas BMT Fajar Mulia menyelesatkan transaksi

dengan cepat dan tepat.
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Variabei 5 vaitu petugas BMT memberikan informasi yang jelas

%)

dan mudah dimengerti.

4. Variabel 7 yartu ketekunan, kecepatan dan kemudahan bertransaksi
bagi nasabah.

3. Variabel 13 vaitu kepedulian terhadap nasabah.

6. Variabel 15 vaitu kebersihan, kerapthan dan kenyamanan ruangan.

Saran

1.

RN ]

Adanva temuan bahwa kinega BMT masih jauh iebih rendah
dibandingkan dengan tungkat kepentingan nasbah, untuk i1tu pihak
manajemen menyadan bahwa usaha yang selama im telah dilakukan
dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan untuk memperoleh
kepuasan konsumen / nasabah belum sepenuhnya tercapat. Sebaiknya
pihak BMT Fajar Mulia harus berani mengamiil langkah konkrit
kedepan dengan pemngkatan dimensi-dimens: kualitas pelayanan
secara optimal mengingat kesadaran masyarakat daerah Bandungan
akan kebutuhan Bank sebagai sarana untuk menyimpan ataupun
meminjam uang sangat inggil.

Pihak manajemen BMT Fajar Mulia cabang Bandungan harus dapat
memprioritaskan peningkatan kinerja vang berada pada kuadaran A
yaitu dengan cara meningkatkan kecepatan dalam peiayanan yang
selama 1n1 masih dirasa lambat, mengingat jumiah karvawan yang

tidak seimbang dalam membertkan pelayanan kepada nasabah,
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sehingga sering terjadi antrian vang panjang. Selain 1itu phak BMT
harus dapat membcrikan penyvelesaian vang baik ketika terjadi keluhan
nasabah, batk karena kesalahpahaman, atau memang kesalahan yang
diberikan oleh karyawan BMT kepada nasabah. Hal i disebabkan
karena BMT merupakan lembaga syariah dimana perbedaan dengan
bank konvensional terletak pada bunga dan bagi hasil. schingga
dibutuhkan pengertian vang cukup lewat petugas BMT. Dengan
informasi yang kurang 1elas dapat mengakibatkan keputusan nasabah
vang ragu-ragu dan bahkan akan memnggalkan BM1 ini. Begitu juga
dengan dimensi Tangibles sepertt kebersihan, kerapihan dan
kenvamanan ruangan misainva menyediakan kursi vang cukup bagi
nasabah yang membutuhkan proses pelayanan vang menyita banyak
waktu seperti proses pendaftaran. proses transaksi, pengajuan kredit

dan lain sebapainya.






