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KATA PENGANTAR

Assalamualaikum WR. WB.

Puja dan puji syukur mari kita panjatkan ke hadirat Allah SWT, karena atas
berkah dan karunia-Nya, maka Jurnal Manajemen dan Inspirasi (MINDS), Jurusan
Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, UIN Alauddin Makassar ini dapat
diselesaikan. Salam dan shalawat kita haturkan kepada Nabi Muhammad SAW,
sang pelita di tengah kejumudan dan kejahiliyahan, serta sumber informasi dan
inspirasi yang terpercaya, al-Amiin. Terima kasih kami sampaikan kepada seluruh
pihak yang terlibat dalam penyusunan jurnal Minds dari awal hingga akhir yang
tidak dapat kami sebutkan satu persatu.

Adapun jurnal Minds merupakan titik kulminasi perwujudan kemampuan
menulis tenaga pendidik yang berada di intra Fakultas maupun luar universitas.
Tulisan akademik yang diharapkan menjadi contoh nyata jawaban dari berbagai
fenomena empiris yang relevan dari sisi keilmuan Manajemen. Edisi kali ini, yaitu
Vol. 4, No.2, 2017, mengupayakan adanya pengembangan dari sisi kualitas tulisan
maupun sebaran wilayah penulis. Upaya ini diharapkan akan mendorong
terciptanya proses yang lebih terukur baik dari penulis, mitra bestari, maupun
penyunting, sehingga peningkatan kualitas publikasi ilmiah dapat diharapkan
sebagai keluaran yang pasti.

Seiring dengan penerbitan jurnal ini, maka mewakili tim publikasi, saya
menyampaikan rasa terima kasih yang sebesar-besarnya untuk seluruh penulis yang
berpartisipasi dalam edisi kali ini, dan kepada para pembaca yang telah berkenan
meluangkan waktunya untuk menelaah tulisan-tulisan yang termuat pada edisi kali
ini.

Wassalamualaikum WR.WB.
Manajer Jurnal,

Dr. Alim Svariati, SE., M.Si.
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FAKTOR YANG MEMENGARUHI KEPUASAN NASABAH BANK
MUAMALAT CABANG AMBON

Gilman Pary”

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk menguji pengaruh faktor atribut produk Islam,
komitmen agama, kepercayaan, dan kualitas layanan terhadap kepuasan
nasabah, baik secara parsial maupun secara simultan pada Bank Muamalat
Cabang Ambon. Nasabah yang dimaksud adalah nasabah Bank Muamalat
Cabang Ambon baik sebagai penitip dana maupun pengguna dana yang telah
menggunakan jasa bank Muamalat Cabang Ambon minimal satu tahun.
Sampel penelitian ini adalah 73 orang nasabah Bank Muamalat Cabang Ambon,
yang diambil dengan metode aksidental, yaitu penentuan sampel berdasarkan
kebetulan, siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti pada saat
pengumpulan data dapat digunakan sebagai sampel. Teknik analisis data
menggunakan regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukan atribut
produk, komitmen agama, kualitas jasa dan kepercayaan secara bersama-sama
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat
Cabang Ambon. Atribut produk, komitmen agama, kualitas jasa dan
kepercayaan mampu menjelaskan loyalitas nasabah baik secara simultan
maupun parsial.

Kata kunci: atribut produk Islam, komitmen agama, kepercayaan, kualitas
layanan, kepuasan nasabah

ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the influence of attribute factors of Islamic
products, religious commitment, trust, and quality of service on customer satisfaction,
either partially or simultaneously at Bank Muamalat Ambon Branch. The customer in
question is the customer of Muamalat Bank Ambon Branch either as a cash custodian or
a fund user who has used the services of Bank Muamalat Ambon Branch at least one
year. The sample of this research is 73 customers of Bank Muamalat Branch of Ambon,
taken by accidental method, that is the determination of sample by chance, anyone who
by chance meet with the researcher at the time of data collection can be used as sample.
Data analysis techniques use multiple linear regression. The research results show
product attributes, religious commitment, service quality and trust together have a
positive and significant impact on customer satisfaction of Bank Muamalat Ambon
Branch. Product attributes, religious commitment, service quality and trust are able to
explain customer loyalty either simultaneously or partially.

" Institut Agama Islam Negeri Ambon, JIn. Air Kuning, Batu Merah:
(parygilman@gmail.com)
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PENDAHULUAN

Keberadaan perbankan syariah sebagai salah suatu lembaga keuangan di
Indonesia merupakan sesuatu yang tak terhindarkan. Dengan komposisi
penduduk yang sebagian besar memeluk agama Islam, Indonesia merupakan
pasar yang menjanjikan bagi sistem perbankan yang menggunakan nilai-nilai
agama dalam pengembangan usahanya. Dukungan kebijakan pemerintah dan
regulasi moneter Bank Indonesia telah memberi ruang gerak yang lebih luas
bagi pelaku bisnis perbankan syariah.

Bank syariah yang memiliki filosofi utama kemitraan dan kebersamaan
(sharing) dalam profit dan risk diharapkan dapat mengakomodasi kebutuhan
masyarakat terhadap layanan jasa perbankan yang sesuai dengan prinsip
syariah. Dalam operasionalnya, perbankan syariah memiliki nilai yang tidak
dapat tersaingi sistem konvensional yaitu digunakannya standar moral islami
dalam kegiatan usahanya. Azas keadilan dan kemanfaatan bagi seluruh umat
mampu mendorong terciptanya sinergi yang sangat bermanfaat bagi bank dan
nasabahnya. Selain itu, penerapan prinsip bagi hasil dalam kegiatan perbankan
syariah juga akan menumbuhkan rasa tanggungjawab pada masing-masing
pihak, baik bank maupun debiturnya.

Kehadiran perbankan syariah dimulai dengan berdirinya Bank Muamalat
Indonesia pada tahun 1992. Kini telah ada Bank Syariah Mandiri, Bank BNI
Syariah, Bank Syariah Mega, BRI Syariah, Bank CIMB Niaga Syariah. Bank
syariah merupakan bank yang beroperasi sesuai dengan prinsip-prinsip syariah
Islam. Artinya bank yang beroperasi mengikuti ketentuan-ketentuan syariah
Islam khususnya menyangkut tata cara bermuamalat secara Islam. Persaingan
sektor perbankan yang ketat membuat bank syariah perlu melakukan
perbaikan strategi usahanya, antara lain melalui peningkatan pelayanan yang
dapat memuaskan nasabah (Syariati, 2012a,b).

Sejak kehadirannya hingga saat ini masih banyak kendala yang dihadapi
dalam pengembangan perbankan syariah yaitu: (1) Pemahaman masyarakat
yang belum tepat terhadap kegiatan operasional bank syariah, (2) Peraturan
perbankan yang belum sepenuhnya mengakomodasi operasional bank syariah,
(3) Jaringan kantor bank syariah yang belum luas, (4) Sumber daya manusia
yang memiliki keahlian dalam bank syariah masih sedikit (Antonio, 2001).

Kepuasan nasabah merupakan salah satu faktor penentu dalam
menunjang keberhasilan usaha bank syariah. Kotler (2001) mengatakan bahwa
tugas perusahaan adalah menciptakan pelanggan. Untuk mampu mendapatkan
kepercayaan dari pelanggan, perusahaan harus menerapkan konsep pemasaran
yang berorientasi kepada pelanggan dan menekankan bahwa pembeli adalah
raja yang harus dilayani dan terpuaskan (Kotler, 2001).

Kepuasan nasabah merupakan sebuah perbandingan dari apa yang
diharapkan pelanggan dengan apa yang diterima nasabah. Apabila yang
didapatkan oleh nasabah melebihi harapannya maka nasabah tersebut dapat
meraih kepuasan, dan sebaliknya apabila harapan nasabah lebih tinggi dari
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yang didapatkan maka nasabah tersebut belum terpuaskan. Dalam hal ini bank

syariah harus mampu meningkatkan kepuasan tersebut sehingga nasabah tidak

beralih kepada bank lain untuk memenuhi kebutuhannya.

Peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank syariah dapat
dijadikan kebijakan untuk keberhasilan bisnis di dunia perbankan pada saat ini
maupun masa yang akan datang. Pelayanan pada nasabah suatu bank,
mencakup faktor-faktor yang secara tradisional mewarnai penilaian nasabah
atas layanan yang diterima, seperti kecepatan, ketepatan, keramahan dan
kenyamanan. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Churchil and Suprenant, 1982; Singh and Kaur, 2011;
Barat and Spillan, 2012; Saleky, et. al, 2014a, 2014b, 2015, 2016; Salhuteru, 2017).
Di samping kualitas pelayanan, terdapat faktor atribut-atribut produk yang
bernuansa Islami yang ditawarkan oleh bank, kepercayaan serta komitmen
agama, yang memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penelitian ini dilakukan
dengan judul “Faktor yang Memengaruhi Kepuasan Nasabah PT Bank
Muamalat Cabang Ambon”, dengan pertanyaan penelitian yang diajukan
sebagai berikut :

1. Apakah terdapat pengaruh atribut produk terhadap kepuasan nasabah Bank
Muamalat Cabang Ambon.

2. Apakah terdapat pengaruh komitmen agama terhadap kepuasan nasabah
Bank Muamalat Cabang Ambon.

3. Apakah terdapat pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah Bank
Muamalat Cabang Ambon.

4. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah
Bank Muamalat Cabang Ambon.

5. Apakah terdapat pengaruh simultan atribut produk Islam, komitmen agama,
kepercayaan dan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah Bank
Muamalat Cabang Ambon.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh faktor atribut
produk Islam, komiten agama, kepercayaan, dan kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah Bank Muamalat Cabang Ambon, baik secara simultan
maupun parsial.

Hasil penelitian ini dapat memberi masukan bagi pihak manajemen PT
Bank Muamalat dalam mendesain strategi pemasaran yang lebih baik sebagai
usaha peningkatan kepuasan bagi nasabahnya.

LANDASAN TEORITIS
Bak Syariah dan Produknya

Bank syariah secara harfiah dapat diartikan sebagai bank Islam atau bank
sesuai syariah atau bank yang operasional sesuai dengan prinsip-prinsip
syariah. Bank syariah adalah bank yang beroperasi sesuai dengan prinsip-
prinsip syariah Islam, yaitu mengacu kepada ketentuan-ketentuan yang ada
dalam Alquran dan Hadis” (Kuncoro dan Suhardjono, 2002). Prinsip syariah
adalah aturan perjanjian berdasarkan hukum Islam antara bank dengan pihak
lain untuk penyimpanan dana dan atau pembiayaan kegiatan usaha atau
kegiatan lainnya yang sesuai dengan syariah.
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Bank syariah memiliki karakteristik umum dan menjadi landasan
operasional bank syariah secara keseluruhan yaitu prinsip bagi hasil (profit
sharing). Secara syariah, prinsipnya berdasarkan kaidah mudharabah.
Berdasarkan prinsip ini, bank syariah akan berfungsi sebagai mitra, baik
dengan penabung maupun dengan pengusaha yang memeroleh pembiayaan.
Meskipun demikian, dalam perkembangannya, para pengguna dana bank
syariah tidak saja membatasai dirinya pada satu akad, yaitu mudarabah saja.
Sesuai dengan jenis dan natur usahanya, mereka akan memeroleh dana dengan
sistem perkongsian, sistem jual beli, sewa menyewa, dan lain-lain. Oleh karena
itu, hubungan bank syariah dengan nasabahnya menjadi sangat kompleks
karena tidak hanya berurusan dengan satu akad, akan tetapi dengan berbagai
jenis akad.

Sebagai lembaga bisnis, bank syariah tetap harus memiliki daya tarik
ekonomi. Namun pertimbangan ekonomi bukan merupakan pertimbangan
yang mendasar. Hal lain yang lebih penting yaitu moral. Karena itu produk-
produk yang diberikan bank syariah tidak pernah lepas dari aturan syariah.
Selalu ada pertimbangan yang bersifat ukhrawi, yaitu pertimbangan halal dan
haram.

Sistem perbankan syariah berbeda dengan sistem perbankan konvensional
karena sistem keuangan dan perbankan syariah adalah subsistem dari suatu
sistem ekonomi Islam yang cakupannya lebih luas. Prinsip utama yang dianut
oleh bank syariah antara lain larangan bunga dalam berbagai transaksi,
menjalankan bisnis dan aktivitas perdagangan yang berbasis pada memeroleh
keuntungan yang sah menurut syariah, dan menumbuh-kembangkan zakat.

Produk yang ditawarkan oleh perbankan syariah dapat dibagi menjadi
tiga bagian, yaitu penyaluran dana (financing), penghimpunan dana (funding),
dan jasa (service) (Karim, 2010). Penghimpunan dana di bank syariah berbentuk
giro, tabungan dan deposito. Prinsip operasional syariah yang diterapkan
dalam pengimpunan dana masyarakat adalah prinsip wadiah dan mudharabah
(Karim, 2010). Dalam menyalurkan dana kepada nasabah, secara garis besar
terdapat empat kelompok prinsip operasional syariah, yaitu prinsip jual beli
(bai”), sewa beli (ijarah wa iqtina), bagi hasil (syirkah) dan pembiayaan lainnya”
(Siamat, 2004; Karim, 2010).

Atribut Produk

Produk mempunyai arti yang penting bagi konsumen. Karena itu dalam
membeli produk, konsumen biasanya melihat pada atribut yang dimiliki oleh
produk tersebut. Atribut produk itu meliputi mutu (kualitas), merek, kemasan,
harga dan pelayanan produk (Stanton, 1996). Kualitas produk adalah
kemampuan suatu produk untuk melakukan fungsi-fungsinya; kemampuan itu
meliputi daya tahan, kehandalan, ketelitian yang dihasilkan, kemudahan
dioperasikan dan diperbaiki, dan atribut lain yang berharga pada produk
secara keseluruhan. Kualitas dari setiap produk yang dihasilkan merupakan
salah satu unsur yang harus mendapat perhatian yang sungguh-sungguh dari
perusahaan kalau perusahaan ingin memenangkan suatu persaingan dalam
industri tertentu (Angipora, 1999).
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Mutu diukur bukan dari sudut kemasan, tapi diukur dari segi persepsi
konsumen. Seringkali konsumen menilai suatu produk dari berbagai informasi
yang kemudian mereka asosiasikan dengan produk tersebut. Informasi ini
berasal dari produk itu sendiri (intrinsik) yang terkait dengan karakter fisik
produk, misalnya ukuran, rasa, warna, dan aroma. Dari luar produk
(ekstrinsik) antara lain harga, kemasan dan iklan. Seringkali konsumen tidak
dapat mengabaikan faktor ini dalam menilai produk. Meskipun konsumen
seringkali mengatakan bahwa mereka membeli suatu produk karena rasanya
enak, namun saat dilakukan tes perbandingan dengan produk lain yang sejenis
tanpa merek, mereka tidak dapat membedakan produk yang mereka sukai.

Sementara itu Garvin yang dikutip oleh Mowen dan Minor (2000)
mengatakan dimensi dari kualitas produk yaitu kinerja, fitur, reliabilitas, daya
tahan, pelayanan, estetika, sesuai dengan spesifikasi, serta kualitas penerimaan.

Sementara itu Igbal dalam El Janusi (2009) menyebutkan atribut-atribut
produk Islam dari bank syariah adalah menghindari unsur riba, hasil investasi
dibagi menurut bagi hasil (mudharabah), menghindari unsur ketidak-pastian
(gharar), menghindari unsur gambling/judi (maisir), melakukan investasi yang
halal, serta melakukan aktivitas sesuai dengan syariah.

Komitmen Agama

Komitmen adalah suatu keadaan psikologis yang secara global mewakili
pengalaman ketergantungan pada suatu hubungan; komitmen meringkas
pengalaman ketergantungan sebelumnya dan mengarahkan reaksi pada situasi
baru (Barnes, 2003). Komitmen merupakan orientasi jangka panjang dalam
suatu hubungan, termasuk keinginan untuk mempertahankan hubungan itu.
Bagi Dbisnis yang menghadapi tingkat persaingan tinggi, hal ini
mengimplikasikan bahwa kemampuan perusahaan untuk menciptakan
hubungan yang tahan lama dengan pelanggan tidak hanya ditentukan oleh aksi
perusahaan itu sendiri, melainkan juga oleh aksi para pesaingnya.

Peppers dan Rogers (Rini, 2007) mengemukakan dua tipe komitmen yang
berbeda yaitu calculative dan affective. Calculative commitment berhubungan
dengan tipe instrumen dari komitmen, dan sebagai perluasan dari kebutuhan
untuk memertahankan hubungan yang disebabkan oleh adanya manfaat
ekonomi dan biaya perpindahan (switching cost). Calculative commitment
dihasilkan dari analisis ekonomi dari biaya dan manfaat dengan membuat
komitmen. Sementara affective commitment timbul karena seseorang memiliki
ikatan emosional, bukan karena alasan ekonomi.

Sementara itu, agama memuat segala sesuatu yang terbaik bagi manusia
untuk mengolah tujuan-tujuan hidupnya. Agama menyediakan cita-cita
kebahagian dan kesejahteraan, moralitas, etika kerja, manajemen keadilan serta
apa saja yang dibutuhkan manusia dalam pergaulan dengan sesamanya dan
seluruh unsur alam (Achsien, 2000). Komitmen agama adalah menciptakan
sebuah tatanan kehidupan yang di dalamnya tidak ada unsur-unsur yang
menindas (al-dhalim) satu pihak pada pihak lain, sekalipun berbeda agama suku
maupun jenis kelamin (Mansyur, 2010). Sedangkan El-Janusi (2009)
menyebutkan komitmen agama adalah suatu bentuk kepatuhan pada ajaran
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agama. Bagi muslimin, Islam adalah jalan hidup yang mengatur seluruh aspek
kehidupan.

Analisis hubungan agama dengan komitmen terhadap etika tidak berhenti
pada afiliasi agama. Analisis dilanjutkan dengan komitmen agama agar
terjangkau keagamaannya. Dimensi untuk mengukur komitmen agama adalah
kunjungan ke tempat ibadah, partisipasi dalam kegiatan keagamaan dan
tingkat kepercayaan agama pribadi (Weber dalam Taufik Abdullah, 1989).

Kualitas Layanan

Kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan (Wyckoff dalam Tjiptono, 2004). Kualitas layanan di sini berarti
ukuran yang mampu membedakan harapan yang diinginkan pelanggan
terhadap pelayanan yang diterima dari perusahaan yang memberikan
pelayanan.

Apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang
diharapkan, kualitas layanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika layanan
yang diterima melampaui harapan pelanggan, kualitas layanan dipersepsikan
sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika layanan yang diterima lebih rendah
daripada yang diharapkan, kualitas layanan dipersepsikan buruk. Dengan
demikian baik tidaknya kualitas layanan tergantung pada kemampuan
penyedia layanan dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada
persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukanlah
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggan. Pelangganlah yang
mengonsumsi dan menikmati jasa perusahaan, sehingga merekalah yang
seharusnya menentukan kualitasnya.

Gronroos mencoba merumuskan dimensi atau faktor yang dipergunakan
konsumen dalam menilai kualitas layanan menggunakan tiga kriteria pokok,
yaitu outcome-related, process-related, dan image-related criteria (Tjiptono, 2004).
Sementara Parasuraman et. al (1985) mengemukakan faktor-faktor yang
digunakan untuk mengukur kualitas layanan meliputi keandalan (reliability),
daya tanggap (responsiveness), bukti fisik (tangibility), empati (empathy), dan
jaminan (assurance).

Kepercayaan

Kepercayaan adalah keyakinan bahwa seseorang akan menemukan apa
yang diinginkan pada mitra pertukaran. Kepercayaan melibatkan kesediaan
seseorang untuk untuk bertingkah laku tertentu karena keyakinan bahwa
mitranya akan memberikan apa yang ia harapkan dan suatu harapan yang
umumnya dimiliki seseorang bahwa kata, janji atau pernyataan orang lain
dapat dipercaya (Barnes, 2003). Ada beberapa elemen penting dari kepercayaan
yaitu (1) kepercayaan merupakan perkembangan dari pengalaman dan
tindakan di masa lalu; (2) watak yang diharapkan dari mitra seperti dapat
dipercaya dan dapat dihandalkan; (3) kepercayaan melibatkan kesediaan untuk

54



menempatkan diri dalam risiko; serta (4) kepercayaan melibatkan perasaan
aman dan yakin pada diri mitra (Barnes, 2003).

Dari sudut pandang pemasaran, kepercayaan dan keyakinan, seharusnya
menjadi komponen fundamental dari strategi pemasaran yang ditujukan untuk
mengarah pada penciptaan hubungan pelanggan sejati. Pelanggan harus
mampu merasakan bahwa dia dapat mengandalkan perusahaan; bahwa
perusahaan dapat dipercaya. Akan tetapi, untuk membangun kepercayaan
membutuhkan waktu lama dan hanya dapat berkembang setelah pertemuan
yang berulangkali dengan pelanggan. Lebih penting, kepercayaan berkembang
setelah seorang individu mengambil risiko dalam berhubungan dengan
mitranya. Hal ini menunjukkan bahwa membangun hubungan yang dapat
dipercaya akan lebih mungkin terjadi dalam sektor industri tertentu, terutama
yang melibatkan pengambilan risiko oleh pelanggan dalam jangka pendek atau
membutuhkan obligasi jangka panjang.

Kepuasan Nasabah

Kepuasan pelanggan sebenarnya merupakan sesuatu yang sulit untuk
dirumuskan karena bersifat abstrak. Pencapaian kepuasan dapat merupakan
suatu proses yang sederhana maupun rumit. Dalam hal ini peranan individu
berpengaruh terhadap kepuasan yang akan dibentuk. Engel (Tjiptono, 2004)
kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli di mana alternatif yang
dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampui
harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang
diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan. Sedangkan menurut Kotler
(Tjiptono, 2004) kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan
harapannya. Pada dasarnya kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan
merupakan perbedaan antara harapan dan kinerja yang dirasakan.

Tingkat kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang sangat
diharapkan oleh pengelola jasa. Dengan diketahuinya tingkat kepuasan
pelanggan, pengelola jasa dapat membuat perencanaan bagi kemajuan
usahanya di masa yang akan datang.

Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan erat hubungannya dengan mutu
produk (barang atau jasa). Kotler mengemukakan metode untuk mengukur
kepuasan pelanggan (Tjiptono, 2004) yaitu sistem keluhan dan saran
pelanggan, Survei kepuasan pelanggan, ghost shopping, dan lost customer
analysis.

Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan
kepuasan kepada para pelanggan, misalnya memberikan produk yang bermutu
lebih baik, harga lebih murah, penyerahan produk lebih cepat, dan pelayanan
yang lebih baik daripada para pesaingnya. Apabila pelayanan yang diterima
atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, kualitas pelayanan
dipersepsikan baik dan memuaskan.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini merupakan penelitian yang menjelaskan hubungan kausal
antar variabel penelitian, serta melakukan pengujian hipotesis, atau penelitian
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eksplanatori, yang didalamnyaberusaha menemukan hubungan sebab akibat
antar variabel yang diteliti. Penelitian ini dilakukan di Kota Ambon pada bulan
Juli - September 2017. Populasi penelitian ini adalah nasabah Bank Muamalat
Cabang Ambon, yang telah menjadi nasabah sekurang-kurangnya 1 tahun.

Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel dalam penelitian ini
adalah accidental sampling, yaitu pengambilan sampel berdasarkan kebetulan,
siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti pada saat
pengumpulan data dapat digunakan sebagai responden penelitian.

Data diperoleh dengan menyebarkan kuesioner secara langsung kepada
nasabah PT. Muamalat Cabang Ambon yang bersedia menjadi responden.
Kuesioner disusun berdasarkan skala Likert dengan rentang alternatif jawaban
antara 1 (Sangat Tidak Setuju) sampai dengan 5 (Sangat Setuju). Data yang
terkumpul diolah menggunakan SPSS 21.

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
regresi berganda, dengan formula :

Y = b0+ b1X1 + baXo + b3Xz + baXy + €

di mana :

Y = Kepuasan Nasabah
X1 = Atribut Produk Islam
X2 = Komitmen Agama
X3 = Kepercayaan

X4 = Kualitas Layanan

bo = Konstanta

b1.bs = Koefisien regresi

€ = Nilai residual
HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Responden

Responden penelitian ini berjumlah 73 orang nasabah PT Bank Muamalat
(Tbk) Cabang Ambon. Hasil tabulasi menunjukan mereka terdiri dari 44 orang
(60,3%) laki-laki dan 29 orang (39,7%) perempuan. Menurut kelompok usia
responden penelitian ini yang berusia <30 tahun sebanyak 11 orang 15,1%),
antara 31-550 tahun 43 orang (58,9%), dan >50 tahun sebanyak 19 orang
(26,0%). Selanjutnya responden penelitian ini yang memiliki tingkat pendidikan
SMA /Sederajat sebanyak 16 orang (21,9%), diploma sebanyak 25 orang (34,2%),
sarjana sebanyak 27 orang (37,0%), dan pascasarjana sebanyak 5 orang (6,8%).
Sementara itu, responden yang telah menjadi nasabah PT Bank Muamalat (Tbk)
Cabang Ambon kurang dari 5 tahun sebanyak 17 orang (23,3%), antara 5
sampai dengan 10 tahun sebanyak 38 orang (52,1%), dan lebih dari 10 tahun
sebanyak 18 orang (24,7%). Dari jenis pekerjaan, responden yang bekerja
sebagai pegawai negeri sipil sebanyak 5 orang (6,8%), pegawai swasta sebanyak
10 orang (13,7%), wirausahawan sebanyak 40 orang (54,8%), anggota TNI/Polri
sebanyak 7 orang (9,6%), serta professional sebanyak 11 orang (15,1%).
Sementara menurut besaran penghasilan per bulan, responden yang memiliki
penghasilan < Rp. 5.000.000,- sebanyak 1 orang (1,4%), > Rp. 5.000.000,- - Rp.
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10.000.000,- sebanyak 32 orang (43,8%) serta > Rp. 10.000.000,- sebanyak 40
orang 54,8%).

Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi berganda digunakan untuk mengukur besarnya
kontribusi atau pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Sebelum
dilakukan analisis regresi berganda, terlebih dahulu dilakukan pengujian
terhadap validitas dan reliabilitas data yang dikumpulkan melalui kuesioner.
Hasil pengujian validitas menunjukan tidak semua indikator yang digunakan
dalam penelitian ini valid. Terdapat 2 indikator yang tidak valid yaitu X1.1 dan
X1.2 dengan nilai koefisien < 0,6 dan signifikansi > 0,05 sehingga tidak
diikutkan dalam analisis lebih lanjut. Selanjutnya hasil pengujian reliabiitas
juga menunjukan semua variabel adalah reliabel untuk digunakan dalam
melakukan pengukuran, yang ditunjukan melalui nilai Cronbach Alpha > 0,60.

Ringkasan hasil pengujian persamaan regresi dalam penelitian ini dalam
bentuk persamaan regresi berganda disajikan dalam tabel berikut.

Tabel 3. Ringkasan Hasil Regresi

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 379 247 1.533 130
Atribut 529 .091 486 5.819 .000
Komitmen 517 159 146 3.255 .008
Kepercayaan 144 092 179 3.570 .001
Kualitas 339 .060 454 5.635 .000
R = 0,897
R2 = 0,804
Fhitung = 69,692
Sig = 0,000

Sumber : Hasil Pengolahan, 2017
Berdasarkan tabel * di atas, model persamaan yang dihasilkan penelitian
ini dalam bentuk persamaan regresi berganda adalah :
Y = 0,379 + 0,5629X1 + 0,517X2 + 0,144X5 + 0,339X4 +0,196
Dari hasil persamaan regresi tersebut di atas maka dapat dijelaskan
sebagai berikut :
bo = 0,379 merupakan nilai konstanta, artinya tanpa adanya atribut produk
Islam, koitmen agama, kepercayaan dan kualitas layanan maka kepuasan
nasabah PT Bank Muamalat Cabang Ambon adalah sebesar 0,379 atau
37,9%.
b1 = 0,529 menunjukkan apabila persepsi nasabah atas atribut produk Islam
yang dtawarkan PT Bank Muamalat Cabang Ambon ditingkatkan,
sedangkan faktor-faktor lainnya tetap maka akan memengaruhi kepuasan
nasabah sebesar 0,529 atau 52,9%.
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b2 = 0,517 menunjukkan persepsi atas komitmen agama dari nasabah PT Bank

Muamalat Cabang Ambon ditingkatkan, sedangkan faktor-faktor lainnya

tetap maka akan memengaruhi kepuasan nasabah sebesar 0,107 atau

51,7%.
bs = 0,144 menunjukkan persepsi atas kepercayaan dari nasabah PT Bank

Muamalat Cabang Ambon ditingkatkan, sedangkan faktor-faktor lainnya

tetap maka akan memengaruhi kepuasan nasabah sebesar 0,144 atau

14,4%.
bs = 0,339 menunjukkan persepsi nasabah atas kualitas layanan PT Bank

Muamalat Cabang Ambon ditingkatkan, sedangkan faktor-faktor lainnya

tetap maka akan memengaruhi kepuasan nasabah sebesar 0,339 atau

33,9%.
€= 0,196 menunjukan nilai residu atau nilai pengaruh dari variabel lain yang

tidak diikutkan dalam penelitian ini.

Nilai R = 0,897 atau 89,7% menunjukan korelasi atribut produk Islam,
komiten agama, kepercayaan dan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah
PT Bank Muamalat Cabang Ambon, sedangkan nilai koefisien determinasi R? =
0,804 menunjukan atribut produk Islam, koitmen agama, kepercayaan, dan
kepuasan nasabah secara bersama-sama dapat menjelaskan kepuasan nasabah
sebesar 80,4%, sedangkan sisanya 19,6% oleh faktor lain yang tidak ikut diteliti.
Hasil ini menunjukan persepsi responden atas atribut produk Islam, komitmen
agama, kepercayaan dan kualitas layanan memberikan kontribusi sebesar
80,4% terhadap pembentukan kepuasan nasabah PT bank Muamalat Cabang
Ambon.

Pengujian Hipotesis

Tabel 1 menunjukan nilai t-hitung variabel atribut produk Islam sebesar
5.819 dengan signifikansi 0,000 sementara nilai t-tabel adalah 1,67 dengan
demikian nilai t-hitung > t-tabel, sehingga hipotesis 1 yang diajukan dalam
penelitian ini dapat diterima, di mana atribut produk Islam berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah PT Bank Muamalat Cabang Ambon.

Kemudian nilai t-hitung variabel komitmen agama sebesar 3.255 dengan
signifikansi 0,008 sementara nilai t-tabel adalah 1,67 dengan demikian nilai t-
hitung > t-tabel, sehingga hipotesis 2 yang diajukan dalam penelitian ini dapat
diterima, di mana komitmen agama berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah PT Bank Muamalat Cabang Ambon.

Selanjutnya nilai t-hitung variabel kepercayaan sebesar 3.570 dengan
signifikansi 0,001 sementara nilai t-tabel adalah 1,67 dengan demikian nilai t-
hitung > t-tabel, sehingga hipotesis 3 yang diajukan dalam penelitian ini dapat
diterima, di mana kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah PT Bank Muamalat Cabang Ambon.

Sementara nilai t-hitung variabel kualitas layanan sebesar 5.635 dengan
signifikansi 0,000 sementara nilai t-tabel adalah 1,67 dengan demikian nilai t-
hitung > t-tabel, sehingga hipotesis 4 yang diajukan dalam penelitian ini dapat
diterima, di mana kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah PT Bank Muamalat Cabang Ambon.
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Tabel 1 juga menunjukan nilai F-hitung sebesar 6,692 dengan signifikansi
0,000 sementara nilai F-tabel sebesar 2,34 menunjukan pengaruh simultan dari
variabel atribut produk Islam, komitmen agama, kepercayaan dan kualitas
layanan terhadap kepuasan nasabah PT Bank Muamalat Cabang Ambon.
Dengan demikian hipotesis 5 yang diajukan dalam penelitian ini dapat
diterima, di mana secara bersama-sama atribut produk Islam, komitmen
agama, kepercayaan dan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah PT Bank Muamalat Cabang Ambon.

Pembahasan

Hasil penelitian ini menunjukan atribut produk Islam yang ditawarkan
oleh PT Bank Muamalat Cabang Ambon memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukan pentingnya atribut
produk yang berlandaskan Islam untuk ditawarkan ke pasar. Konsumen yang
memiliki persepsi yang positif terhadap atribut produk perbankan syariah yang
sesuai ajaran Islam akan cenderung merasa puas ketika menjadi nasabah bank
tersebut. Demikian juga komitmen agama memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Artinya nasabah dengan komitmen
agama yang kuat cenderung memiliki kepuasan menjadi nasabah bank syariah.
Selanjutnya hasil penelitian menunjukan kualitas layanan yang diberikan oleh
PT Bank Muamalat Cabang Ambon memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian Daulay (2013) yang menemukan adanya pengaruh yang positif dan
signifikan dari atribut produk produk yang islami terhadap minat menabung
pada Bank BNI Syariah di Medan. Demikian pula sejalan dengan hasil
penelitian Cahyani, dkk. (2013) dan Hastuti (2013). Karena itu, kebijakan dan
strategi yang dikembangkan oleh perbankan syariah dlam wusaha untuk
meningkatkan kepuasan nasabahnya, hendaknya tetap memberi perhatian
pada produk yang ditawarkan, faktor spiritualitas nasabah, dan kualitas
layanan yang diberikan oleh pihak perbankan.

PENUTUP
Kesimpulan

Dari hasil analisis dan pembahasan yang dilakukan, kesimpulan yang
dapat diambil sehubungan dengan penelitian ini yaitu :

1. Atribut produk Islam memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah PT Bank Muamalat Cabang Ambon, di mana
semakin tinggi persepsi pelanggan atas atribut produk Islam yang
ditawarkan maka kepuasan nasabah juga makin meningkat.

2. Komitmen agama memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah PT Bank Muamalat Cabang Ambon, di mana semakin
tinggi komitmen pelanggan maka kepuasan nasabah juga makin meningkat.

3. Kepercayaan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah PT Bank Muamalat Cabang Ambon, di mana semakin
tinggi persepsi kepercayaan pelanggan terhadap PT Bank Muamalat maka
kepuasan nasabah juga makin meningkat.
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. Kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap

kepuasan nasabah PT Bank Muamalat Cabang Ambon, di mana semakin
tinggi persepsi pelanggan atas kualitas layanan yang dirasakan maka
kepuasan nasabah juga makin meningkat.

. Atribut produk Islam, komitmen agama, kepercayaan dan kualitas layanan

secara simultan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah PT Bank Muamalat Cabang Ambon, di mana semakin
tinggi persepsi pelanggan atas atribut produk Islam yang ditawarkan,
komitmen agama, kepercayaan, dan kualitas layanan maka kepuasan
nasabah juga makin meningkat.

Saran

Dalam upaya untuk meningkatkan kepuasan nasabah maka saran yang

dapat dikemukakan adalah sebagai berikut :

1.

Dalam rangka meningkatkan kepuasan nasabah, hendaknya pihak
manajemen PT Bank Muamalat Cabang Ambon lebih memberi perhatian
pada faktor-faktor yang bercirikan agama Islam dalam promosi produknya
kepada konsumen potensial.

Penelitian lebih lanjut perlu dilakukan di masa mendatang dengan
memasukan lebih banyak variabel yang terkait dengan perilaku nasabah
dalam hubungannya dengan perbankan syariah.
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