BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perbankan syari’ah dan lembaga keuangan syari’ah lainnya seperti Baitul
Mal wa Tamwil (BMT), Koperasi Jasa Keuangan Syari’ah (KJKS) sedang

mengalami perkembangan yang cukup baik pada saat ini di Indonesia.
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Hal demikian adalah tantangan bagi umat islam untuk bisa memberikan

2lah ditetapkan tersebut menumbuhkan

solusi terhadap hal tersebut, karena tidak dapat dipungkiri seiring dengan
perkembangan zaman pada saat ini, manusia tidak bisa lepas dari yang
namanya bank atau lemabaga keuangan untuk bisa memenuhi kebutuhan

hidupnya. Merupakan salah satu peluang bagi Lembaga Keuangan Syari’ah



seperti Perbankan Syaria’ah, Koperasi Jasa Keuangan Syari’ah (KJKS)
ataupun Baitul Mall wa Tamwil (BMT) untuk bisa eksis dalam dunia jasa
keuangan, untuk bisa eksis didalam dunia jasa keuangan tentu lembaga
keuangan syaria’ah harus bisa bersaing dengan lembaga keuangan
konfensional, persaingan yang harus dilakukan adalah bagaimana lembaga
keuangan syari’ah harus bisa merllberikan pelayanan yang baik kepada
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Untuk memberikan kepuasan kepada orang yang memerlukan pelayanan
atau konsumen, kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang harus
ditingkatkan oleh penyedia pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan sebagai

faktor utama dalam memberikan kontribusi tetap terhadap kepuasan orang

! Taufig Amir, Dinamika Pemasaran (Jakarta : PT Raja Grafindo Persada,2005) hal. 11



yang memerlukan pelayanan atau konsumen. Untuk tetap menjaga kepuasan
orang yang memerlukan pelayanan atau konsumen, maka salah satu cara yang
perlu dibenahi kembali adalah perbaikan atau peningkatan kualitas pelayanan
yang diberikan oleh penyedia pelayanan kearah yang lebih baik, baik itu dari
segi pelayanan karyawan kepada orang yang memerlukan pelayanan atau

konsumen maupun dari segi fasili@s yang disediakan untuk orang yang
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Jaminan (Assurance) yang ditandai dengan pengetahuan, kemampuan, ramah,
sopan dan sifat dapat dipercaya dari kontak personil karyawan untuk

menghilangkan sifat keragu-raguan konsumen dalam mendapatkan pelayanan

dan merasa terbebas dari bahaya resiko, Empati (Empathy) yang ditandai

2 Lovelock, dkk, Pemasaran Jasa Jilid Il, (Jakarta: PT Gelora Aksara Pratama, 2011),
hal, 154



dengan sikap personal maupun instansi atau perusahaan untuk memahami
kebutuhan maupun kesulitan konsumen dan Bukti fisik (Tanggibles) yang
ditandai dengan tersedianya fasilitas fisik, perlengkapan dan sarana komunikasi
dan lain-lain yang dapat dan harus ada dalam proses penyediaan jasa. Penilaian
terhadap dimensi ini dapat diperluas dalam bentuk hubungan dengan konsumen

lain penggunaan jasa.
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UN-IMAM-BONJOL:
yang membutuhkan_pelayanan atau konsumen dengan lembaga penyedia
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maka orang yang membutuhkan pelayanan atau konsumen akan mendatangi

lembaga penyedia pelayanan tersebut.

Demikian pula denga bisnis Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) yang

merupakan bisnis yang berazaskan kekeluargaan, masalah kualitas pelayanan



juga menjadi faktor yang sangat penting dalam menetukan keberhasilan
lembaga. Karna berhasil atau tidaknya suatu bisnis lembaga keuangan

tergantung pada kepuasan nasbahnya.

Koperasi mengandung makna “Kerja Sama”. Koperasi berasal dari kata
“co-peration” yang artinya “kerja sama”.® Secara umum dimaksud dengan
koperasi adalah suatu badan smi bersama bergerak dalam bidang

perekonomian, beranggotatan m&'eka p}bkoﬂman lemah yang bergabung
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Sebagaimana Lembaga Keuangan Lainnya, Koperasi Jasa Keuangan
Syariah juga berusaha untuk meningkatkan kualiatas pelayanan terhadap
nasabah dengan tujuan supaya nasabah bisa terpuaskan dan nasabah loyal
terhadap lembaga, akan tetapi usaha tersebut tentu tidak sepenuhnya akan
berjalan lancar, masih ada kendala-kendala yang dihadapi oleh pihak lembaga

dalam memberikan pelayanan yang'baik, adapun dilihat dari kendala yang
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Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas maka penulis merasa
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B. Rumusan Masalah

Untuk dapat memudahkan dalam penelitian ini dan agar penelitian ini
memiliki arah yang jelas dalam menginterpretasikan fakta dan data kedalam
penulisan skripsi ini, maka terlebih dahulu dirumuskan permasalahannya.

Berdasarkan latar belakang diatas maka dapat dirumuskan permasalahan

sebagai berikut: f\‘
+8? <

1. Bagaimana pengaruh|

v P
terhadap kepuaslrl Nasa

pelayanan secara parsial

iyqan Kabupaten Solok

Selatan?

3. Bagaiman secara parsial

terhadap kepuasan Nasabah KJKS El-Itgan Kabupaten Solok
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5. Bagaimana pengaruh Bukti Fisik dalam kualitas pelayanan secara parsial

Sela

terhadap kepuasan Nasabah pada BMT KJKS El-ltqgan Kabupaten Solok

Selatan?



6. Bagaimana pengaruh Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati dan
Bukti Fisik dalam kualitas pelayanan secara simultan terhadap kepuasan
Nasabah pada BMT KJKS El-Itgan Kabupaten Solok Selatan?

C. Batasan Masalah

Dari beberapa factor yang dapat mempengaruhi kepuasan Nasabah yang

dilayani pada BMT KJKS ?ﬁ abupaten Solok Selatan tentu tidak
g

semuanya dapat diteliti. Q. $enu|is§ﬂi I terarah dengan baik, maka
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1. Unutuk m n secara parsial
terhadap kepuasan Nasabah KJKS El-ltgan Kabupaten Solok
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n.
-
t ng ang@apid pdla e ial
terhadap terhadapﬁ\ Dbﬁﬂtcs El-ltgan Kabupaten
Solok Selatan.

3. Untuk mengetahui pengaruh jaminan dalam pelayanan secara parsial

terhadap kepuasan Nasabah pada BMT KJKS El-ltqan Kabupaten Solok

Selatan.



4. Untuk mengetahui pengaruh empati dalam pelayanan secara parsial terhadap
terhadap kepuasan Nasabah pada BMT KJKS El-Itqgan Kabupaten Solok
Selatan.

5. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik dalam pelayanan secara parsial
terhadap kepuasan Nasabah pada BMT KJKS El-Itgan Kabupaten Solok
Selatan.
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6. Untuk mengetahui pengaru » ya tanggap, jaminan, empati dan

bukti fisik dalam an S |muT adap terhadap kepuasan
.
Nasabah pada Brt KJ Selatan.
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Diharapkan dapat menambah kepustakaan dan menjadi bacaan yang

ndapatkan gelar Serjana pada jurusan

bermanfaat bagi pembaca khususnya Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

program studi Ekonoi Syari’ah.
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3. Bagi BMT KJKS El-Itgan
Hasil penelitian diharapkan dapat membantu Lembaga KIKS BMT El-
Itgan Kabupaten Solok Selatan dalam pengambilan keputusan / kebijakan
dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan demi meningkatkan

kepuasan nasabah yang dilayani sehingga tujuan dari instansi dapat tercapai.

F. Sistematika Penulisan A
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Dalam bab ini 3 diuraikan beberapa teori yang dapat

joumakal sellmoaiekar Od ori tOd an
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Bab ini menjelaskan tentang motode penelitian yang

memuat jenis penelitian dan objek penelitian, sumber data,

variabel penelitian, hipotesis, metode analisis data,

pengujian statistik dan teknik pengolahan data.
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BABIV : Hasil Penelitian
Bab ini menjelaskan tentang hasil penelitian yaitu tentang
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadapa Kepuasan Nasabah
pada BMT KJKS El-Itgan Kanupaten Solok Selatan.
BABV : Penutup

Bab ini merupakan penutup yang memuat kesimpulan dan

saran.
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