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Artinya : Dan katakanlah, “Bekerjalah kamu, maka allah akan melihat
pekerjaanmu, begitu juga rasul-Nya dan orang-orang mukmin, dan kamu akan
dikembalikan kepada (Allah) yang mengetahui yang gaib dan yang nyata, lalu

diberitakan-Nya kepada kamu apa yang telah kamu kerjakan”. (Q.S At-Taubah:
105)*

! Departemen Agama RI, AL-Qur’an dan Terjemahannya (Bandung: Marwah,2009), 203.
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Abstrak

Maftuhatul Khoiriyah, Dr. Nurul Widyawati IR, S.Sos, M.Si 2022 : Kualitas
Pelayanan Pada Kepuasan Nasabah BKD Tanjung Glugur.

Sebagai salah satu lembaga keuangan Syariah, BKD mempunyai peluang
untuk berkembang dan bersaing dengan lembaga keuangan lainnya. Keberadaan
BKD diharapkan dapat membawa perubahan pada sistem ekonomi masyarakat
yang lebih baik lagi. Dengan hal tersebut, BKD diharuskan memiliki kualitas
pelayanan pada kepuasan nasabah.

Adapun fokus pada penelitian ini adalah Bagaimana kualitas pelayanan
BKD Tanjung Glugur terhadap kepuasan nasabah? Dan apa saja kendala kualitas
pelayanan BKD Tanjung Glugur?

Tujuan dari penelitian ini adalah Untuk mengetahui kualitas pelayanan
BKD Tanjung Glugur terhadap kepuasan nasabah. Dan Untuk mendeskripsikan
kendala kualitas pelayanan BKD Tanjung Glugur.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif yang bersifat
deskriptif, yang merupakan suatu prosedur dimana peneliti melakukan penelitian
dengan cara terjun langsung ke lapangan untuk mengumpulkan data. Adapun
pengumpulan data menggunakan teknik wawancara, observasi dan dokumentasi.

Hasil penelitian menunjukkan hasil bahwa secara umun kualitas pelayanan
pada kepuasan nasabah di BKD Tanjung Glugur dipandang sangat baik dan sangat
memuaskan faktor-faktor yang mendukung kualitas BKD Tanjung Glugur
menjadi baik dimata masyarakat adalah: Bukti Fisik (tangible), Kehandalan
(reliability), Ketanggapan (Responsiviness), Jaminan dan Kepastian (Assurance),
Empati (empathy). Akan tetapi peningkatan pelayanan masih harus ditingkatkan
lagi, untuk menjadi kualitas yang lebih baik lagi, sehingga BKD Tanjung Glugur
menjadi bank konvensional pertama yang diminati masyarakat sekitarnya.

Kata Kunci: Kepuasan nasabah, Kualita, Layanan, Kualitas pelayanan, Kendala.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Konteks Penelitian

Pertumbuhan ekonomi yang sangat pesat menyebabkan dunia bisnis
menghadapi berbagai tantangan, begitupun dengan dunia Perbankan.
Persaingan yang tajam dan ketat yang mendominasi saat ini membuat
orientasi perbankan difokuskan pada upaya memenuhi Kkeinginan dan
kebutuhan nasabah agar dapat menguasai pangsa pasar. Akan tetapi, peralihan
dari filosofi produk dan penjualan ke filosofi pemasaran memberikan
kesempatan lebih baik kepada perusahaan untuk mengungguli pesaingnya.
Bank harus dapat mengantisipasi kecenderungan ekonomi di masa mendatang
dan harus dapat bersaing dengan bank dan perusahaan lain yang bergerak
dibidang yang sama.’

Banyaknya bank yang beroperasi saat ini, membuat dunia perbankan
harus menjalankan fungsinya dengan baik. Hal ini sesuai dengan fungsinya
bahwa bank adalah lembaga keuangan dimana kegiatan sehari-harinya adalah
dalam bidang jual beli uang. Ditengah pilihan yang begitu banyak, umumnya
nasabah cenderung memilih tawaran yang sesuai kebutuhan dan pelayanan
yang sesuai dengan harapan mereka. Umumnya nasabah menetapkan suatu
pilihan berdasarkan pandangan nilai mereka.®

Setiap nasabah memiliki keinginan dan kebutuhan yang berbeda

namun semua nasabah mengharapkan mutu pelayanan yang baik. Adanya

2 Kotler Philip dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaraan (Jakarta: Indeks, 2009), 171.
® Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2007).



keinginan nasabah terhadap kualitas pelayanan yang baik dan memadai
menjadi kesempatan suatu bank untuk menguasai pangsa pasar. Namun harus
digaris bawahi bahwa karena tingginya persaingan maka seorang calon
nasabah akan menentukan pilihannya pada lebih dari satu bank. Apabila
sebuah bank mampu memberikan pelayanan yang memuaskan kepada
nasabahnya, maka dapat dikatakan bank tersebut mampu mempertahankan
asset terbesarnya. Sebagaimana pendapat Kotler dan Keller bahwa para
manajer yang yakin bahwa pelanggan adalah satu-satunya “pusat laba” sejati
bagi sebuah perusahaan.*

Lembaga keuangan mikro merupakan lembaga keuangan khusus yang
didirikan untuk memberikan jasa pengembangan usaha dan pemberdayaan
masyarakat, baik melalui pinjaman atau pembiayaan dalam usaha skala mikro
kepada anggota dan masyarakat, pengelolaan simpanan, maupun pemberian
jasa konsultasi pengembangan usaha yang tidak semata-mata mencari
keuntungan. Jasa yang diberikan LKM dengan memberikan pinjaman kepada
para pelaku usaha yang merupakan nasabah dari LKM, disebut dengan istilah
kredit. Selain menyediakan kredit untuk para pelaku usaha, LKM juga
menyediakan kredit untuk masyarakat dalam memenuhi kebutuhan dana
konsumtifnya. °

Keputusan kredit yang dilakukan nasabah didorong oleh beberapa
faktor yang dapat mempengaruhi, yaitu faktor internal dan faktor eksternal.

Faktor internal meliputi faktor pribadi dan faktor psikologis, faktor pribadi

* Kotler Philip dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaraan (Jakarta: Indeks, 2009), 172.
% Shochrul Rohmatul Ajija, Koperasi BMT: Teori, Aplikasi dan Inovasi (Jawa Tengah: CV Inti
Media Komunikasi, 2020), 3.



meliputi usia dan tahap siklus hidup, pekerjaan dan keadaan ekonomi,
kepribadian dan konsep diri, serta gaya hidup dan nilai, sedangkan faktor
psikologis meliputi motivasi, persepsi, pembelajaran, dan memori. Faktor
eksternal meliputi faktor sosial, faktor kebudayaan dan faktor dari
perusahaan, faktor sosial meliputi kelompok referensi, keluarga, peranan dan
status, faktor kebudayaan meliputi kebudayaan, sub-budaya dan kelas sosial,
sedangkan faktor dari dalam perusahaan meliputi kualitas pelayanan dan
prosedur kredit.®

Faktor-faktor dalam keputusan pengambilan kredit yang berbeda pada
setiap lembaga keuangan ini yang membuat penulis tertarik untuk melakukan
penelitian pada salah satu LKM di Kabupaten Situbondo, yaitu Badan Kredit
Desa (BKD) Tanjung Glugur. Berdasarkan dasar hukumnya BKD merupakan
perusahaan milik desa yang beroperasi di wilayah desa yang diurus sebagai
perusahaan tersendiri dan terpisah dari kekayaan desa dan tidak boleh untuk
memenuhi kebutuhan desa dengan kedudukan sebagai BUMDes. Fungsi dari
BKD sendiri bagi nasabah yaitu untuk pemenuhan kebutuhan modal kerja
bagi usaha kecil, meningkatkan taraf hidup dan membiasakan gemar
menabung. Namun sejauh ini, BKD Tanjung Glugur belum dapat mengenai
sasaran nasabah yang dituju yaitu untuk pemenuhan kebutuhan modal kerja
bagi usaha kecil.

Menurut hasil wawancara penulis dengan Bapak Misruni Pegawai

BKD (Situbondo, 30 Maret 2022) beliau mengungkapkan bahwasannya hal

® Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa (Yogyakarta: Andi Yogyakarta, 2012), 20.



ini dapat dilihat dari kegiatan usaha masyarakat Tanjung Glugur yang kurang
produktif dan cenderung lebih konsumtif. Ketidak tepatan sasaran tersebut
dikarenakan BKD Tanjung Glugur belum memiliki kebijakan tentang
penggolongan kredit yang diambil nasabah dan kurangnya pengawasan
terhadap nasabah yang melakukan pinjaman untuk mendirikan usaha.

Dalam persaingan yang ketat, diyakini dengan memberikan pelayanan
yang berkualitas kepada nasabah, maka jumlah nasabah akan meningkat dan
secara otomatis hal ini dapat meningkatkan laba atau keuntungan bank. Ada
yang perlu diperhatikan dalam memberikan pelayanan adalah menerima saran
dan kritikan dari nasabah, hal ini berarti bank harus melakukan interaksi
dengan nasabah dengan maksud untuk memperoleh umpan balik (feed back)
berapa tanggapan nasabah tentang sarana dan prasarana yang berhubungan
dengan pelayanan yang diberikan sebagai kontrol dan ukuran keberhasilan.’

Sebagai perusahaan jasa, lembaga keuangan harus berorientasi pada
kualitas pelayanan yang diberikan. Pelayanan yang diberikan harus mampu
menciptakan kepuasan bagi para pelanggan baik dari pelayanan pegawai
maupun fasilitas yang diberikan. Adapun manfaat dari kepuasan pelanggan
tersebut adalah meningkatkan hubungan yang harmonis antara perusahaan
dengan pelanggan, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang, dapat
mendorong terciptanya kesetiaan pelanggan dan memungkinkan terciptanya

rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan,

" Ibid, 26.



sehingga semakin banyak orang membeli dan menggunakan produk

perusahaan.®

Tabel 1.1
Indeks Kepuasan Nasabah BKD Tanjung Glugur

Nama Peringkat

BKD 2017 2018 2019 | 2020 2021
BKD Mangaran 2 2 3 2 2
BKD Tanjung Glugur 1 1 1 1 1
BKD Tribungan 3 3 4 3 4
BKD Semiring 6 5 5 4 3
BKD Pecinan b 4 2 6 6
BKD Kamal 4 6 6 5 5

Sumber: Info BKD Tanjung Glugur, Desember 2021.
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan

nasabah BKD Tanjung Glugur selama 5 tahun terakhir mulai dari tahun 2017
sampai tahun 2021 menempati peringkat ke-1 artinya BKD Tanjung Glugur
memiliki fasilitas dan kualitas pelayanan yang lebih unggul dan lebih mampu
memberikan kepuasan bagi nasabah dibandingkan dengan BKD lainnya,
salah satu contoh pelayanan BKD Tanjung Glugur yang memberikan rasa
puas terhadap nasabah yaitu ketika pegawai menjelaskan atau menyampaikan
suatu produk kepada nasabah sangat mudah untuk dimengerti dan tidak
terlalu cepat ketika memberikan penjelasan kepada nasabah serta tepat waktu
dalam memberikan pelayanan ditambah lagi ketika seorang nasabah ingin
menabung tidak perlu datang langsung ke BKD akan tetapi pegawai yang

akan langsung mendatangi nasabah. Maka dari itu BKD Tanjung Glugur

8 Ibid, 24.



harus mampu mempertahankan kualitas pelayanan dan fasilitasnya agar
nasabah tetap merasa puas dan tidak berpaling dengan BKD Tanjung Glugur.
Secara keseluruhan di Kecamatan Mangaran memiliki 8 instansi BKD akan
tetapi tidak semua instansi BKD beroperasi sampai sekarang, instansi BKD
yang beroperasi sampai sekarang hanya 6 instansi BKD sebagaimana yang
sudah dicantumkan pada tabel diatas. Dari penjelasan inilah yang menjadi

salah satu alasan peneliti memilih BKD Tanjung Glugur sebagai tempat

penelitian.
Tabel 1.2
Daftar Jumlah Nasabah BKD Tanjung Glugur Tahun 2022
Bulan Total Nasabah
Januari 200
Februari 265
Maret 382
April 420

Sumber: BKD Tanjumg Glugur, (2022)
Dari data diatas dapat dilihat bahwa jumlah nasabah BKD Tanjung

Glugur dari bulan Januari hingga bulan Januari 2022 mengalami peningkatan.
Bertambahnya jumlah nasabah terlihat sangat pesat. Dari bulan Januari ke
Februari terjadi peningkatan sebanyak 65 nasabah, pada bulan maret terjadi
peningkatan sebanyak 117 nasabah. Jumlah nasabah terbanyak pada bulan
April.

Kebutuhan masyarakat akan dana yang aman, cepat dan mudah
membuat masyarakat memilih pinjaman ke lembaga keuangan yang memiliki

proses atau prosedur yang tidak rumit. Prosedur yang tidak rumit ini akan



menjadi pertimbangan untuk nasabah dalam keputusan pengambilan kredit
pada lembaga keuangan yang bersangkutan.

Menurut hasil wawancara dengan Bapak Rachmad selaku Kepala
Cabang BKD (Situbondo, 30 Maret 2022) beliau menyampaika bahwa pada
BKD Tanjung Glugur prosedur yang ditawarkan termasuk dalam kategori
yang tidak rumit yaitu syarat-syarat pengajuan kredit tidak sulit dan cepat
dalam proses pengajuan kredit, hal inilah yang menjadi kelebihan pada BKD
Tanjung Glugur dibandingkan dengan lembaga keuangan lainnya. Meski
demikian, Desa Tanjung Glugur yang mayoritas merupakan masyarakat
pedesaan dengan tingkat pendidikan relatif rendah, menyebabkan sebagian
masyarakat kurang mampu memahami prosedur-prosedur kredit yang
ditawarkan.

Dari data wawancara yang penulis peroleh dari Bapak Rachmad Asri
Pribadi Kepala Cabang BKD desa Tanjung Glugur bahwa masyarakat di desa
Tanjung Glugur masih mempunyai pengetahuan yang kurang apalagi dalam
dunia perbankan mereka masih terlalu awam, dengan adanya BKD
antusiasnya masyarakat itu bagus, jadi BKD membentuk bukti pelayanan bagi
yang awam sehingga mereka tertarik dan mau bergabung dengan BKD. Oleh
karenanya saya sangat tertarik untuk meneliti bagaimana proses pelayanan di
BKD Tanjung Glugur, sebagaimana tujuan BKD itu sendiri vyaitu
mensejahterahkan rakyat desa Tanjung Glugur. Melihat dari kenyataannya

yang ada bahwa BKD berada di pedesaan terpencil yang jauh dari kota,



sehingga memudahkan masyarakatnya untuk menabung dan mengkredit uang

di BKD Tanjung Glugur.

Tabel 1.3
Data Pembanding Jumlah Nasabah setiap BKD tahun 2022

Bulan BKD BKD BKD BKD BKD BKD
Mangaran | Tanjung | Tribungan | Semiring | Pecinan | Kamal
Glugur
Januari 175 200 166 75 108 132
Februari 209 265 173 112 121 153
Maret 256 382 200 142 164 188
April 301 420 242 170 193 207

Sumber: Data pembanding BKD tahun 2022

Berdasarkan data pembanding jumlah nasabah setiap BKD pada tahun

2022 selalu meningkat. Hal ini disebabkan karena kuliatas pelayanan dari

setiap BKD yang baik sehingga menimbulkan minat dan kepercayaan

masyarakat untuk bergabung ke BKD yang diinginkan. Dari hasil tersebut

dapat di simpulkan bahwa BKD Tanjung Glugur Meningkat pesat di

bandingkan dengan BKD lainnya.

Tabel 1.4

Faktor pendukung kualitas pelayanan berdasarkan peringkat di tahun 2022

Nama BKD Faktor pendukung kualitas Keterangan
pelayanan
TANJUNG P TP Dilihat ~ dari  survei
GLUGUR Kehandalaan 4 menunjukan bahwa
Kepastian 4 kualitas dan pelayanan di
Ketanggapan 4 BKD Tanjung Glugur
Nyata v sangat memuaskan.
Empati v
MANGARAN | Kehandalaan v Dilihat  dari survei
Kepastian v menunjukan bahwa
Ketanggapan v kualitas dan pelayanan di




Nyata v BKD Mangaran sudah

Empati v puas juga akan tetapi
kekurangannya ada di
empati yang  berupa
perhatian terhadap
nasabah.

SEMIRING Kehandalaan v Dilihat  dari  survei
Kepastian 4 menunjukan bahwa
Ketanggapan v kualitas dan pelayanan di
Nyata v BKD Semiring sudah
Empati v puas juga akan tetapi

kekurangannya ada di
kepastian yang pegawai
BKD  kurang  dapat
dipercaya oleh nasabah.

TRIBUNGAN | Kehandalaan v Dilihat  dari survei
Kepastian v menunjukan bahwa
Ketanggapan v kualitas dan pelayanan di
Nyata v/ | BKD Tribungan sudah
Empati v puas juga akan tetapi

kekurangannya ada di
ketanggapan dan empati
yang dilakukan pegawai
BKD sehingga
kurangnya kebijakan
terhadap nasabah dapat
membuat nasabah sedikit
tidak puas.

KAMAL Kehandalaan v Dilihat  dari survei
Kepastian 4 menunjukan bahwa
Ketanggapan v kualitas dan pelayanan di
Nyata v BKD Kamal sedikit
Empati v kurang puas, dikarenakan

memang kepastian,
ketanggapan dan nyata
dari  pegawai BKD
sendiri yang membuat
nasabah menjadi kurang
puas akan pelayanannya.

PECINAN Kehandalaan v Dilihat ~ dari  survei
Kepastian v menunjukan bahwa
Ketanggapan v kualitas dan pelayanan di
Nyata 4 BKD  Pecinan  yang
Empati v kurang puas, dikarenakan

memangdari segi
kehandalan,  kepastian,
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ketanggapan dan empati
yang dilakukan pegawai
BKD terhadap nasabah
sangatlah kurang
memuaskan, karena yang
dibutuhkan oleh nasabah
juga berupa kepercayaan.
Sumber: Berdasarkan data kualitas pelayanan tiap BKD terhadap kepuasan

nasabah.

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas maka
peneliti melakukan penelitian untuk mengetahui pengaruh faktor-faktor yang
telah dijelaskan dalam mempengaruhi keputusan nasabah untuk mengambil
kredit. Berkaitan dengan hal itu maka peneliti tertarik melakukan penelitian
dengan judul “Kualitas Pelayaan Pada Kepuasan Nasabah Di Badan
Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur”.

B. Fokus Penelitian
a. Bagaimana kualitas pelayanan Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur
Pada Kepuasan Nasabah?
b. Apa saja kendala kualitas pelayanan Badan kredit Desa (BKD) Tanjung
Glugur?
C. Tujuan Penelitian
a. Untuk Mengetahui Kualitas Pelayanan Badan Kredit Desa (BKD)
Tanjung Glugur Pada Kepuasan Nasabah.
b. Untuk mendeskripsikan kendala kualitas pelayanan Badan Kredit Desa

(BKD) Tanjung Glugur.
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D. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah sebagai

berikut:

a.

Bagi peneliti merupakan pengalaman awal yang memberikan
nuansa tersendiri bagi peneliti dalam upaya mengembangkan
potensi diri, juga untuk mensosialisasikan materi yang diharapkan
selama kuliah dalam bentuk nyata dan praktis.

Sebagai bahan informasi terhadap dosen dan mahasiswa serta
menambah wawasan secara luas.

Bagi Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur diharapkan
menjadi sumbangan informasi tentang pandangan nasabah terhadap
baik buruknya pengalaman.

Bagi personalia Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur

diharapkan mampu meningkatkan pelayanan terhadap nasabah.

E. Definisi Istilah

Dalam pembahasan ini agar lebih terfokus dalam permasalahan yang akan

dibahas, sekaligus menghindari terjadinya pandangan lain mengenai istilah-

istilah yang ada, maka perlu adanya paparan mengenai istilah-istilah yang

ada. Adapun devinisi istilah yang berkaitan dengan judul dalam penulisan ini

adalah sebagai berikut:

1. Kepuasan nasabah

Nasabah dapat didefinisikan sebagai orang atau badan hukum yang

mempunyai rekening simpanan atau pinjaman pada pihak bank.
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Sehingga nasabah merupakan orang atau badan hukum yang biasa
berhubungan dengan bank atau menjadi pelanggan bank baik dalam
penggunaan produk maupun fasilitas bank.’

Jadi kepuasan nasabah merupakan harapan awal atau bisa disebut
dengan ekspektasi dari setiap nasabah untuk mendapatkan sesuatu,
baik itu jasa ataupun produk. Dengan membandingkan antara harapan
sebelum melakukan proses pembelian atau menerima pelayanan, maka
akan ditarik suatu kesimpulan puas atau tidak puas.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap
kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya. Kepuasan
pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang
dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan, sedangkan
ketidak puasan timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan.
Kepuasan/ketidak puasan terjadi ketika pelanggan melakukan evaluasi
atas harapan dengan kinerja/hasil yang diterimanya. Beberapa pakar
dan hasil penelitian sebelumnya menyebutkan bahwa faktor penentu
kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan dan harga.'

Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana
kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang
akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang

berlanjut. Faktor yang paling penting untuk menciptakan kepuasan

° M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung: Alfabeta, 2012), 189.
19 Kotler Philip, Manajemen Pemasaran Edisi Millenium (Jakarta: PT. Prehallindo, 2002), 62.
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konsumen adalah kinerja dari agen yang biasanya diartikan dengan
kualitas dari agen tersebut.*

Kualitas layanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan
pelanggan. Perusahaan yang tingkat kepuasan pelanggannya tinggi
menyediakan tingkat layanan pelanggan yang tinggi pula. Kotler
menjelaskan bahwa terdapat hubungan yang erat antara kualitas
pelayanan, kepuasan pelanggan, dan laba yang diperoleh dari
perusahaan itu sendiri. Semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan
menyebabkan semakin tingginya kepuasan pelanggan dan juga

mendukung harga yang lebih tinggi serta biaya yang lebih rendah.*?

Kualitas Pelayanan

Pelayanan dapat diartikan sebagai tindakan atau perbuatan
seseorang/organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan
atau konsumen.® Kualitas pelayanan adalah setiap tindakan atau
kegiatan yang dapat di tawarkan yang dapat terwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun.'* Kualitas pelayanan adalah
sebuah kata penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan

dengan baik."

1 Mowen John, Cunsumer Behavior (New Jersey: Prentice Hall, Inc Interntional Edition, 1995),

87.

12 Fandy Tjiptono, Prinsip-prinsip Totak Quality Service (Yogyakarta: Andi Yogyakarta, 2000),

45,

13 Kasmir, Etika Service (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2005), 15.
4 Kotler Philip, Manajemen Pemasaran Edisi Millenium (Jakarta: PT. Prehallindo, 2002), 83.
1% Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan (Jakarta: Cetakan Ketiga, Rineka Cipta,

2006), 226.
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Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tinggat keunggulan tersebut untuk
memenuhi harapan pelanggan.'® Faktor yang mempengaruhi kualitas
pelayanan vyaitu pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang
dirasakan.’’” Bila pelayanan yang dirasakan sesuai yang diharapkan,
maka kualitas pelayanan dipresepsikan baik dan memuaskan. Kualitas
yang dirasakan sebagai penilaian konsumen tentang keseluruhan
keunggulan produk, sedangkan kualitas pelayanan yang dirasakan
merupakan pertimbangan global mengenai superioritas pelayanan.®®

Berdasarkan beberapa definisi di atas dapat disimpulkan kualitas
pelayanan dibangun di atas perbandingan antara harapan konsumen
dan kinerja yang dirasakan oleh konsumen. Kualitas layanan mengacu
pada penilaian-penilaian pelanggan tentang inti pelayanan, yaitu pihak
pemberi pelayanan itu sendiri atau keseluruhan organisasi pelayanan.
Dalam pelayanan prima, masyarakat tidak lagi sekedar membutuhkan
kebutuhan produk yang bermutu, tetapi mereka lebih senang
menikmati  kenyamanan pelayanan. Oleh karena itu dalam

merumuskan suatu strategi dan program pelayanan, sebuah organisasi

1 Boy Suzanto, “PENGARUH KUALITAS JASA PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PASIEN PADA RUMAH SAKIT UMUM KOTA BANJAR”, STIE Pasundan Bandung, Vol. 5,
No. 1, (April 2011): 30.

7 1bid, 30.

'8 Lina Anatan, Service Excellence Competing Through Competitiveness (Bandung: Alfabeta,

2008), 71.
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harus berorientasi pada kepentingan pelanggan dan harus sangat
memperhatikan dimensi kualitasnya.*®

Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan berisi tentang diskripsi alur pembahasan skripsi
yang dimulai dari bab pendahuluan hingga penutup. Sistematika pembahasan
dari penelitian adalah sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN

Memuat komponen dasar penelitian yaitu latar belakang masalah, fokus
penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, definisi istilah, dan
sistematika pembahasan.
BAB Il KAJIAN PUSTAKA

Pada bagian ini berisi tentang ringkasan kajian terdahulu yang memiliki
relevansi dengan penelitian yang akan dilakukan pada saat ini serta memuat
tentang kajian teori.
BAB Il METODE PENELITIAN

Pada bagaian ini membahas tentang metode yang digunakan peneliti yang
meliputi pendekatan dan jenis penelitian, lokasi penelitian, subyek penelitian,
metode pengumpulan data, analisis data, keabsahan data, dan tahap-tahap
penelitian.
BAB IV PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS

Bagian ini berisis tentang inti atau hasil penelitian ini yang meliputi latar

belakang obyek penelitian, penyajian data analisis dan pembahasan temuan.

'° Fandy Tjiptono, Prinsip-prinsip Totak Quality Service (Yogyakarta: Andi Yogyakarta, 2000),

45.
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BAB V PENUTUP
Bagian ini berisi tentang kesimpulan penelitian yang dilengkapi dengan

saran-saran dari peneliti atau penulis dan diakhiri dengan penutup



BAB Il

KAJIAN PUSTAKA

A. Penelitian Terdahulu

Berdasarkan yang sudah dilakukan terhadap beberapa sumber
kepustakaan, penulis menyimpulkan bahwa apa yang menjadi masalah
pokok penelitian ini tampaknya sangat penting. Maka penulis mengutip
beberapa penelitian terdahulu yang kasusnya sedikit banyak ada
persamaan dan perbedaannya, penulis mengambil penelitian di tahun
2021-2020-2019-2018-2017. Adapun review studi terdahulu yang
digunakan penulis, diantaranya yaitu:

1. Abdul Hafid Fanani 2018, dengan judul “Pengaruh Pelayanan Jasa
Terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero)
TBK Malang” dari data yang didapat, hasil kesimpulan dari penelitian
tersebut adalah variabel kualitas pelayanan yang meliputi bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan mencintai customer
memiliki pengaruh penting terhadap kepuasan nasabah PT. BRI
Malang. Kemudian dari data variabel kualitas pelayanan jasa bank
yaitu bukti fisik keandalan, jaminan, dan mencintai pelanggan, hal ini
memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. BRI
Malang. Sedangkan dua variabel lainnya yakni daya tanggap dan
empati tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan

nasabah.

Lo
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Berdasarkan hasil penelitian diatas dapat diketahui perbedaan dengan
penelitian yang saya lakukan yakni tempat penelitiannya, metode
penelitian terdahulu adalah kuantitatif sedangkan penelitian yang saya
lakukan adalah kualitatif. Sedangkan persamaannya adalah sama-sama
membahas tentang kualitas pelayanan yang berpengaruh kepada
kepuasan nasabah

Shintesa Sastrawan Sakti 2018, dengan judul “Implementasi Service
Excelent Pada PT. Bank BRI Syariah KCP Batu Di Tinjau Dari
Kepuasan Pelanggann” hasil dari kesimpulan penelitian tersebut adalah
*untuk menjaga hubungan baik dengan nasabah maka PT. Bank BRI
Syariah KCP Batu melakukan sevice excelent dimana customer service
ini merupakan bagian dari strategi untuk bisa meningkatkan sekaligus
mempertahankan eksistensi perusahaan dimata masyarakat. Untuk
menerapkannya maka customer service harus melaksanakan penerapan
service excelent (pelayanan prima) seperti kemampuan, sikap,
penampilan, perhatian, tindakan atau ucapan, haruslah baik kepada
nasabah. Dalam data tersebut cutomer sevice telah melaksanakan
service excelent secara menyeluruh sehingga tidak ada aspek yang
dominan dalam pelaksanaan service excelent oleh costemer sevice pasa
BRI Syariah KCP Batu.

Berdasarkan hasil penelitian di atas dapat diketahui perbedaan dengan
penelitian yang saya lakukan adalah peneliti terdahulu lebih fokus

membahas tentang strategi service excelent dari pada pelayanannya,
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Kemudian dari segi tempat penelitiannya dan juga metode
penelitiannya. Sedangkan persamaannya adalah sama-sama membahas
tentang bagaimana meningkatkan kepuasan nasabah.

. Firman Hidayat Lanang Drajat Wibowo 2018, dengan judul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pengunjung Melalui Kepuasan
Pengunjung (Studi Pada Mall Pelayanan Publik Banyuwangi, Jawa
Timur)” Hasil dari penelitian tersebut adalah peneliti membahas
tentang kepuasan pengunjung, yang dapat dipengaruhi oleh kesetiaan
pengunjung dengan meningkatkan kualitas pelayanannya. Kemudian
kualitas pelayanan tersebut berpengaruh tehadap dua aspek. Yang
pertama, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas
pengunjung, artinya semakin tinggi kualitas pelayanan maka akan
semakin baik pula kepuasan pengunjung. Yang kedua, kualitas
pelayanan berpengaruh tehadap kualitas pelayanan melalui kepuasan,
artinya kualitas pelayanan berpengaruh secara tidak langsung terhadap
loyalitas pengunjung melalui kepuasan pengunjung mall publik
Banyuangi.

Berdasarkan hasil penelitian di atas terdapat persamaan dan perbedaan
dengan penelitian yang saya lakukan. Perbedaannya adalah peneliti
tedahulu lebih berfokus kepada loyalitas pengunjung yang mejadi
dominan dalam pembahasan. Sedangkan penelitian yang saya lakukan
adalah lebih berfokus kepada bagaimana kualitas pelayanan dapat

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Juga dari segi metode yang
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digunakan dan tempat penelitian. Persamaanya adalah sama-sama
menjadikan kualitas pelayanan sebagai bahan meneliti.

Nur Habibatin Salimah 2018, dengan judul “Analisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Customer Relationship Marketing Terhadap
Loyalitas Nasabah (Studi Pada Nasabah Bank Muamalat Indonesia
Kantor Cabang Malang” dari hasil penelitian tersebut dapat
disimpulkan bahwa dari hasil analisis diperoleh variabel kualitas
pelayanan, customer relationship marketing memiliki pengaruh yang
signifikan secara keseluruhan terhadap variabel loyalitas nasabah.

Dari hasil penelitian di atas terdapat perbedaan dan persamaan dengan
penelitian yang saya lakukan. Perbedaannya adalah peneliti terdahulu
lebih berfokus kepada loyalitas nasabah dan costumer relationship.
Sedangkan saya lebih berfokus kepada kepuasan nasabah, juga
terdapat perbedaan pada segi tempat dan metode yang digunakan.
Sedangkan persamaannya adalah sama-sama menjadikan kualitas
pelayanan sebagai bahan meneliti.

. Jihan Dinar Fauziah 2019, dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan
Dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada
Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Marthadinata Jawa
Timur)” hasil penelitian tersebut adalah peneliti membahas tengtang
pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk terhadap kepuasan
nasabah PT. BRI Cabang Malang melalui beberapa hasil uji. yang

pertama, berdasarkan hasil uji secara parsial variabel kualitas
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pelayanan dan variabel kualitas produk berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. BRI Cabang Malang
sehingga semakin baik kualitas pelayanan dan suatu produk yang
diberikan maka semakin tinggi kepuasan nasabah PT. BRI Cabang
Malang. Yang kedua, berdasarkan hasil pengujian simultan atau secara
bersama-sama melalui (uji F). Variabel kualitas layanan dan kualitas
produk secara simultan mempengaruhi kepuasan nasabah pada PT.
BRI Cabang Malang Marthadinata. Hal ini terlihat dari Fhitung >
Ftabel (86,295 > 3,058) dan tingkat signifikannya 0,000 < 0,05. Ini
menandakan bahwa dari keseluruhan faktor kualitas layanan dan
kualitas produk secara bersama-sama atau simultan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah PT. BRI Cabang Malang Marthadinata.
Berdasarkan hasil penelitian di atas terdapat persamaan dan perbedaan
dengan penelitian yang saya lakukan. Persamaannya adalah sama-sama
menjadikan kepuasan nasabah sebagai tujuan utamanya. Sedangkan
perbedaannya adalah peneliti terdahulu fokus pada kualitas pelayanan
dan kualitas produk sedangkan penelitian yang saya lakukan adalah
hanya berfokus kepada kualitas layanan saja, juga terdapat perbedaan
dalam segi tepat meneliti dan juga metode penelitian.

Iftitahul Jauhariyah 2020, dengan judul “Pengaruh Self-Service
Technology (SST) Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Umum
Syariah Di Indonesia” hasil dari penelitian tersebut adalah peneliti

membahas tentang banyaknya manfaat (SST) terhadap puasnya
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pelanggan. Beberapa fasilitas diantaranya adalah ATM, Internet
banking, dan Mobile banking dapat berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah artinya semakin baik fasilitas
yang diberikan maka tingkat kepuasan yang didapat oleh nasabah
semakin tinggi.
Dari hasil penelitian di atas terdapat perbedaan dan persamaan dengan
penelitian yang saya lakukan. Perbedaannya adalah penelitian
terdahulu menggunakan fasilitas sebagai bahan meneliti sedangkan
saya menggunakan kualitas pelayanan sebagai bahan meneliti. Juga
terdapat perbedaan pada segi tempat meneliti dan metode penelitian.
Persamaannya adalah sama-sama menjadikan kepuasan nasabah
sebagai objeknya.
. Kristi Fiki Andrayani 2021, dengan judul “Determinan Kepuasan
Nasabah Elektronik Mobile Banking Bank Syariah Indonesia
Pendenkatan E Service Quality” hasil dari penelitian tersebut adalah
peneliti menghitung tentang e service quality pelayanan melalui mobile
banking terhadap kepuasan nasabah setelah ditinjau kembali ada tiga
faktor yang berpengaruh dan ada tiga faktor yang tidak berpengaruh,
yang berpengaruh tiga di antaranya:
a. Site organization, mencangkup tentang desain web yang berisikan
layanan secara tepat dan terperinci sehingga dapat meningkatkan

nasabah dalam Bank Syariah Indonesia.



23

b. Responsivenes, Hal tersebut dapat dikatakan mempengaruhi karena

nasabah merasakan kepuasan ketika menggunakan layanan mobile
banking mereka merasakan respon yang baik.

User’s Friendliness, dapat memberikan kepuasan dalam
mengalami gangguan pada saat melalukan transaksi yang dimana

memudahkan nasabah dalam menggunakan layanan.

Kemudian tiga faktor yang tidak dapat mempengaruhi di antaranya:

a.

Reliability, tidak berpengaruh dikarenakan nasabah dalam
menerima layanannya masih belum memenuhi kebutuhan nasabah.
Salah satunya dikarenakan layanan dalam melalukan transaksi
masih terjadi kesalahan.

Personal needs, tidak berpengaruh dikarenakan dalam melakukan
transaksi untuk keamanannya sendiri masih belum dikatakan baik,
juga masih banyak fitur-fitur yang belum da dalam layanan mobile
banking.

Efficiency tidak berbengaruh dikarenakan dalam melakukan
transaksi menunya masih belum secara langsung dan untuk mencari

fitur-fiturnya masih mengalami permasalahan.

Berdasarkan hasil penelitian di atas terdapat pesamaan dan perbedaan

dengan penelitian yang saya lakukan. Persamaanya adalah sama-sama

menjadikan kepuasan nasabah sebagai tujuannya dan Kkualitas

pelayanan sebagai acuannya. Perbedaannya adalah dari segi tempat
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penelitian serta metode penelitiannya, peneliti terdahulu menggunakan
kuantitatif sedangkan saya menggunakan kualitatif.

Ramadhan 1zzuddin Robbani 2021, dengan judul “Analisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan
Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi (Studi Pada Klinik Ibunda)”
berdasarkan hasil penelitian ini maka dapat ditarik kesimpulan bahwa,
kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitad pelanggan, kepuasan
pelanggan dapat memediasi hubungan antara kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian di atas dapat diketahui perbedaan dengan
penelitian yang saya lakukan adalah tempat penelitian, peneliti
terdahulu di klinik ibunda sedangkan tempat yang saya teliti di BKD.
Sedangkan persamaanya adalah sama-sama membahas tentang
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan atau
nasabah.

. Afris Harniandra 2021, dengan judul “Peran Kepuasan Nasabah Dalam
Memediasi Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Loyalitas
Nasabah Di BSI Cabang Malang” Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui dan menganalisis peran kepuasan nasabah dalam
memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat loyalitas

nasabah di BSI Cabang Malang, sampel dalam penelitian ini adalah



25

150 responden yang menjadi nasabah BSI Cabang Malang. Metode
analisis yang digunakan adalah analisis jalur. Hasil penelitian ini dapat
disimpulkan bahwa:

a. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh pada dua aspek yaitu
yang pertama, pada kuaitas pelayanan. Kuaitas pelayanan yang
bagus oleh karyawan akan membuat kepuasan nasabah semakin
meningkat untuk bertransaksi di bank tersebut. Yang kedua adalah
bepengaruh terhadap loyalitas pelanggan BSI cabang Malang,
kualitas pelayanan yang bagus akan membuat nasabah semain
loyal untuk untuk tetap menggunakan BSI Cabang Malang dalam
transaksi keuangannya.

b. Variabel kepuasan nasabah juga berpengaruh pada dua aspek.
Yang pertama, berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan BSI
Cabang Malang. Hasil ini menunjukkan bahwa semain meningkat
kepuasan nasaba maka akan membuat nasabah semain loyal. Yang
kedua, mampu memoderasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan. Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan yang baik oleh karyawan terhadap nasabah akan
membuat nasaba puas dengan hal tersebut yang menyebabkan
meningkatnya loyaitasnya terhadap BSI Cabang Malang

Berdasarkan hasil penelitian diatas, bahwa yang membedakan

penelitian ini dengan penelitian terdahulu, yaitu tempat yang diteliti,

metode penelitiannya, peneliti terdahulu menggunakan metode
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kuantitatif, sedangkan metode yang saya gunakan adalah metode
kualitatif. Sedangkan untuk persamaannya adalah, peneliti terdahulu
dengan penelitian yang saya lakukan adalah sama-sama meneliti
tentang kuaitas pelayanan yang berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah.

Siti Harizah 2021, dengan judul “Pengaruh Pelayanan Dan sistem
Mudharabah Terhdap Keputusan Nasabah Menabung (Studi Kasus
Pada BMT Mawaddah Syariah Cabang Karang Penang Sampang
Madura)” dari hasil penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa
pelayanan dan sistem mudharabah berpengaruh secara simultan
terhadap keputusan nasabah menabung pada BMT Mawaddah Syariah
tetapi pelayanan memiliki pengarung yang tidak signifikan terhadap
keputusan nasabah menabung.

Dari hasil penelitian di atas terdapat perbedaan dan persamaan dengan
penelitian yang saya lakukan. Perbedaannya adalah peneliti terdahulu
lebih fokus pada sistem mudharabah dan keputusan nasabah
menabung, sedangkan penelitian yang saya lakukan lebih fokus kepada
memuaskan nasabah. Juga terdapat perbedaan pada segi tempat
meneliti dan metode penelitian. Sedangkan persamaannya adalah

sama-sama meneliti tentang pelayanan sebagai bahan meneliti.
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No Nama Judul Penelitian Persamaan Perbedaan
Peneliti

1. | Abdul Pengaruh Sama-sama Sedangkan
Hafid Pelayanan Jasa membahas tentang | perbedaannya yaitu
Fanani. Terhadap kualitas pelayanan | menggunakan
(2018) Kepuasan yang berpengaruh | metode kuantitatif

Nasabah PT. kepada kepuasan dan studi kasus
Bank Rakyat nasabah. yaitu pada PT
Indonesia Namk Rakyat
(Persero) TBK Indonesia (Persero)
Malang. TBK Malang.

2. | Shintesa Implementasi Sama-sama Sedangkan
Sastrawan | Service Excelent | membahas tentang | perbedaannya lebih
Sakti. Pada PT. Bank bagaimana fokus membahas
(2018) BRI Syariah KCP | meningkatkan tentang strategi

Batu Di Tinjau kepuasan nasabah. | service excelent

Dari Kepuasan dan studi kasus

Pelanggan. juga metode
penelitiannya.

3. | Firman Pengaruh Kualitas | Persamaanya Sedangkan
Hidayat Pelayanan adalah sama-sama | perbedaannya lebih
Lanang Terhadap menjadikan berfokus kepada
Drajat Loyalitas kualitas pelayanan | loyalitas
Wibowo. | Pengunjung sebagai bahan pengunjung yang
(2018) Melalui Kepuasan | meneliti. menjadi dominan

Pengunjung dalam pembahasan
(Studi Pada Mall dan studi kasusnya
Pelayanan Publik berbeda.
Banyuwangi,

Jawa Timur).

4. | Nur Analisis Pengaruh | Persamaannya Sedangkan
Habibatin | Kualitas adalah sama-sama | perbedaannya lebih
Salimah. Pelayanan, menjadikan berfokus kepada
(2018) Customer kualitas pelayanan | loyalitas nasabah

Relationship sebagai bahan dan customer
Marketing meneliti. relationsip dan
Rehadap studi kasusnya
Loyalitas berbeda.

Nasabah (Studi
Pada Nasabhah
Bank Muamalat
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Indonesia Kantor
Cabang Malang

Jihan Pengaruh Kualitas | Persamaannya Sedangkan
Dinar Layanan Dan adalah sama-sama | perbedaannya lebih
Fauziah. Kualitas Produk | menjadikan berfokus pada
(2019) Terhadap kepuasan nasabah | kualitas pelayanan
Kepuasan sebagai tujuan dan kualitas produk
Nasabah (Studi utamanya. dan metode
Pada Nsabah PT. penelitiannya
Bank Rakyat berbeda.
Indonesia Cabang
Marthadinata
Jawa Timur).
Iftitahul Pengaruh Self- Persamaannya Perbedaannya
Jauhariya. | Service adalah sama-sama | adalah yaitu
(2020) Technology menjadikan menggunakan
(SST) Terhadap kepuasan nasabah | fasilitas sebagai
Kepuasan sebagai objeknya bahan meneliti dan
Nasabah Pada studi kasus berbeda
Bank Umum serta metode
Syariah Di penelitiannya.
Indonesia.
Kristi Fiki | Determinan Sama-sama Perbedaannya dari
Abdrayani | Kepuasan menjadikan studi kasus serta
. Nasabah kepuasan nasabah | metode
(2021) Elektronik Mobile | sebagai tujuannya | penelitiannya
Banking Bank dan kualitas menggunakan
syariah Indonesia | pelayanan sebagai | kuantitatif.
Pendenkatan E- acuannya.
kualitas Layanan.
Ramadhan | Analisis Pengaruh | Sama-sama Tempat penelitian,
Izzuddin Kualitas membahas tentang | peneliti terdahulu
Robbani. | Pelayanan pengaruh kualitas | di klinik ibunda
(2021) Terhadap pelayanan terhadap | sedangkan tempat
Loyalitas kepuasan yang saya teliti di
Pelanggan pelanggan atau BKD.
Dengan Kepuasan | nasabah.
Pelanggan
Sebagai Variabel
Mediasi (Studi
Pada Klinik
Ibunda).
Afris Peran Kepuasan Peneliti terdahulu | Tempat yang
Harniandr | Nasabah Dalam dengan penelitian | diteliti, metode
a Memediasi yang saya laukan penelitiannya,

(2021)

Pengaruh Kualitas

adalah sama-sama

peneliti terdahulu
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Pelayanan meneliti tentang menggunakan
Terhadap Tingkat | kuaitas pelayanan | metode kuantitatif,
Loyalitas yang berpengaruh | sedangkan metode

Nasabah Di BSI
Cabang Malang.

terhadap kepuasan
nasabah.

yang saya gunakan
adalah metode

kualitatif.
10. | Siti Pengaruh Persamaannya Perbedaannya yaitu
Harizah. Pelayanan Dan adalah sama-sama | lebih fokus pada
(2021) sistem meneliti tentang sistem murabahah

Mudharabah pelayanan sebagai | dan sistem
Terhdap bahan meneliti. keputusan nasabah
Keputusan menabung serta
Nasabah metode
Menabung (Studi penelitiannya.
Kasus Pada BMT

Mawaddah

Syariah Cabang

Karang Penang

Sampang

Madura).

Sumber: Di olah oleh peneliti.

B. Kajian Teori

Teori merupakan seperangkat proposisi yang menggambarkan suatu

gejala terjadi seperti ini. Untuk memudahkan penelitian diperlukan

pedoman berfikir yaitu kerangka teori. Sebelum melakukan penelitian

yang lebih lanjut seorang peneliti perlu menyusun suatu kerangka teori

sebagai landasan berfikir untuk menggambarkan dari sudut mana peneliti

menyoroti masalah yang dipilih.

Adapun beberapa teori yang mendukung dan juga ikut mendasarinya
teori-teori tersebut dapat diuraikan sebagai berikut:
1. Kepuasan Nasabah
Kepuasan konsumen adalah sejauh mana anggapan kinerja produk

memenuhi harapan pembeli. Bila kinerja produk lebih rendah
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ketimbang harapan pelanggan, maka pembelinya merasa puas atau
amat gembira.?’

Definisi kepuasan adalah: Respon konsumen terhadap evolusi
ketidaksesuaian (Disinformation) atau tanggapan konsumen mengenai
pemenuhan kebutuhan dan loyalitas aktual produk yang dirasakan
bahwa pada persaingan yang semakin ketat ini, semakin banyak
produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan akan keinginan
konsumen, sehingga hal ini menyebabkan setiap badan usaha harus
menempatkan orientasi pada kepuasan konsumen sebagai tujuan
utama. Kepuasan merupakn penilaian mengenai ciri atau
keistemewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri yang
menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan
pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen.

Adapun yang menjadi faktor kepuasan nasabah dalam hal ini
adalah:

a) Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu konsumen akan merasa
puas apabila mereka mendapatkan pelayanan yang baik
atau sesuai dengan yang diharapkan.

b) Kualitas produk, yaitu konsumen akan merasa puas apabila
hasil mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka

gunakan berkualitas.

20 Freddy Rangkuti, Measuring Customer Satisfaction: Teknik Mengukur dan Strategi
Meningkatkan Kepuasan Pelanggan dan Analisis Kasus PLN- JP (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka
Utama, 2002), 24.

2! Fandy Tjiptono, Prinsip-prinsip Totak Quality Service (Yogyakarta: Andi Yogyakarta, 2000),

24,



d)
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9)
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Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama
tetapi menetapkan harga yang relatif murah akan
memberikan nilai yang lebih tinggi kepada konsumen.
Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan
keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila
menggunakan produk dengan merek tertentu yang
cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.
Konsumen tidak perlu menggunakan biaya tambahan atau
tidak perlu menabung waktu untuk mendapatkan suatu
produk atau jasa, mereka akan cenderung puas terhadap
produk atau jasa tersebut.

Faktor situasi, keadaan atau kondisi yang dialami oleh
konsumen.

Faktor pribadi dari konsumen, yaitu karakteristik konsumen

yang mencakup kebutuhan pribadi.

Kata kualitas memiliki banyak definisi yang berbeda, salah satunya

yaitu, kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan

dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi

atau melebihi harapan. Definisi lain juga menjelaskan “kualitas

sebagai suatu strategi dasar bisnis yang menghasilkan barang dan jasa

yang memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen internal dan

eksternal, secara eksplisit dan implisit”. Modernitas dengan kemajuan
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teknologi akan mengakibatkan persaingan yang sangat ketat untuk
memperoleh dan mempertahankan pelanggan. Kualitas pelayanan
menjadi suatu keharusan untuk dilakukan supaya mampu bertahan dan
tetap mendapat kepercayaan pelanggan.? Sedangkan definisi kualitas
menurut Kotler adalah, “seluruh ciri serta sifat suatu produk atau
pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat”.

Berdasarkan beberapa pengertian kualitas di atas dapat diartikan
bahwa kualitas hidup kerja harus merupakan suatu pola pikir, yang
dapat menerjemahkan tuntutan dan kebutuhan pasar konsumen dalam
suatu proses manajemen dan proses produksi barang atau jasa terus
menerus tanpa hentinya sehingga memenuhi persepsi kualitas pasar
konsumen tersebut. Maksud dari pengertian diatas dapat diringkaskan
sebagi berikut: Apabila barang atau jasa yang diterima atau dirasakan
sesuai yang diharapkan, maka kualitas barang dan jasa dipersepsikan
baik dan memuaskan. Jika barang atau jasa yang diterima melampaui
harapan pelanggan, maka kualitasnya dipersepsikan buruk. Dengan
demikian baik tidaknya kualitas barang atau jasa tergantung pada
kemampuan penyedia dalam hal ini produsen dalam memenubhi

harapan konsumen secara konsisten.??

%2 Nina Indah Febriana, Analisis Kualitas Pelayanan Bank Terhadap Kepuasan Nasabah pada
Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung, Jurnal An-Nisbah, Vol. 03
No. 01, 2016, hal 5.

2 |bid, 5.



33

3. Pelayanan
Pelayanan memiliki arti yang sangat luas dalam hal pekerjaan dan
cara bekerja dari para juru layan yang semuanya ditujukan untuk
bemberikan kepuasan kepada konsumen. Pegawai ataupun pelayan
yang terdidik dengan baik dan mengerti akan pekerjaannya tentunya
tidak akan berhenti setelah usahanya untuk memberikan kepuasan
kepada konsumen berhasil, akan tetapi dia berusaha terus agar dia
dapat melayani dan  mendahului  sebelum  konsumennya
menyampaikan keinginannya. Disamping itu sikap ramah tamah dari
pelayan atau karyawan juga tidak kalah pentingnya dalam
memberikan pelayanan kepada konsumen. Untuk mencapai tingkat
pelayanan yang unggul setiap karyawan harus memiliki keterampilan
tertentu, diantaranya penampilan yang baik dan menarik, sikap ramah,
memperlihatkan gairah kerja dan sikap selalu siap untuk melayani,
tenang dalam melayani, tidak merasa tinggi hati karena dibutuhkan,
menguasai pekerjaannya baik tugas yang berkaitan pada bagian atau
departemennya maupun bagian lainnya, mampu berkomunikasi
dengan baik, bisa memahami bahasa isyarat konsumen dan memiliki
kemampuan menangani keluhan konsumen secara profesional.?
Kualitas pelayanan adalah setiap kegiatan yang ditunjukan untuk
memberikan kepuasan pelanggan melalui pelayanan yang dapat

memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Perlu dipahami pula

2+ \Wahab Wirdayani, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan Nasabah Industri
Perbankan Syariah” (Pekanbaru: Sekolah Tinggi IImu Ekonomi Maha Putra Riau, Vol.2, 2017), 6.
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bahwa layanan (service) berasal dari orang-orang (pegawai/karyawan)
bukan dari organisasi atau perusahaan. Suatu pelayanan akan
terbentuk karena adanya proses pemberian layanan tertentu dari pihak
penyedia layanan kepada pihak yang dilayani kualitas pelayan adalah
sarana untuk mencapai kepuasan dan ikatan.?

Kualitas adalah keseluruhan fitur dan sifat produk atau layanan
yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan
yang dinyatakan atau tersirat. Pelayanan yang dimaksudkan adalah
pelayanan yang diberikan oleh karyawan. Jasa sering dipandang
sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa itu sendiri mempunyai
banyak arti, dari mulai pelayanan personal (personal service) sampai
jasa sebagai produk.

Berbagai konsep mengenai pelayanan banyak dikemukakan oleh
para ahli seperti Haksever et al (2000) menyatakan bahwa jasa atau
pelayanan (service) didefinisikan sebagai kegiatan ekonomi yang
menghasilkan waktu, tempat, bentuk dan kegunaan psikologis.
Menurut Edvardsson et al (2005) jasa atau pelayanan juga merupakan
kegiatan proses dan interaksi serta merupakan perubahan dalam
kondisi orang atau sesuatu dalam kepemilikan pelanggan.?® Pada

dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara

% philip Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis Perencanaan dan Implementasi dan Control
Jilid 1, (Jakarta: Erlangga, 2001), 78.

%6 Budi Setiyono, Manajemen Pelayan Umum: Memahami Konsep Pelayanan Publik (Tangerang
Selatan: Universitas Terbuka, 2020), 1.3.
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ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan
dengan kehidupan manusia.

Menurut Kotler dalam Sampara Lukman, pelayanan merupakan
kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan,
dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu
produk secara fisik. Selanjutnya Sampara berpendapat, pelayanan
adalah suatu kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antar
seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan
kepuasan pelanggan kriteria pelayanan yang memuaskan atau yang
disebut dengan pelayanan prima.

Dasar-dasar Pelayanan:
1. Memutuskan perhatian terhadap pelanggan.
Cara yang ditempuh antara lain:

a) Mendengarkan dengan penuh perhatian apa yang dibicarakan

pelanggan dan jangan sekali-sekali memotong pembicaraannya.

b) Memperhatikan sikap tubuh, bertindak secara tenang dan rileks.

c) Menatap mata pelanggan pada saat berbicara dan tersenyum.

d) Memperhatikan ekspresi wajah dan selalu tampil senyum.

2. Memberikan pelayanan yang efisien.
Cara yang dapat dilakukan antara lain:

a) Segera melayani pelanggan berikutnya, apabila telah selesai

dengan pelanggan yang satu.

b) Menggunakan waktu seakurat mungkin.
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c) Berbicara seperlunya dengan pelanggan.

d) Merencanakan apa yang selanjutnya akan dilakukan.

e) Menindak lanjuti pelayanan sampai tuntas.

3. Meningkatkan perasaan harga diri pelanggan.
Cara yang dapat dilakukan antara lain:

a) Mengenali kehadiran pelanggan dengan segera.

b) Selalu menyebutkan nama pelanggan saat berkomunikasi.

¢) Memuji dengan tulus dan memberikan penghargaan kepada
pelanggan.

4. Membina hubungan baik dengan pelanggan.
Cara yang dapat ditempuh antara lain:

a) Mendengarkan apa yang disampaikan pelanggan tanpa
memotong pembicaraannya.

b) Menunjukkan simpati dan berbicara dengan penuh perasaan
untuk menunjukan bahwa anda mengerti dan memahami
perasaan pelanggan.

c) Selalu berusaha menyelesaikan masalah dengan bijak.

Setiap karyawan diperusahaan dituntut untuk memberikan

pelayanan yang prima kepada nasabahnya. Agar pelayanan yang
diberikan dapat memuaskan nasabah, maka setiap karyawan harus

memiliki dasar-dasar pelayanan yang kokoh, pelayanan yang
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diberikan akan berkualitas jika setiap karyawan telah dibekali dasar-
dasar pelayanan.?’

Faktor keberhasilan pelayanan yang lebih utama adalah sumber
daya manusia, sistem, dan teknologi terpadu. Apabila pelayanan tidak
optimal, maka pihak bank akan sulit untuk mempertahankan
nasabahnya. Bank yang mempunyai pelayanan yang baik, misalnya
ramah tamah, cepat tanggap terhadap nasabah, murah senyum,
kenyamanan bangking hall, dan kebersihan yang terjaga akan mebuat
nasabah betah dan pada akhirnya menjadi puas. Pelayanan nasabah
bukan hanya sekedar bermaksud melayani tetapi juga merupakan
upaya untuk membangun suatu kerja sama jangka panjang dengan
prinsip saling menguntungkan. Pelayanan nasabah yang baik
merupakan bisnis inti Bank (core business).?®

Dengan penjelasan diatas maka dapat ditarik kesimpulan bahwa
kualitas dalam pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang
dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen yang
mana bertujuan untuk melakukan kerja sama dalam jangka panjang,
dengan kiat melakukan hal-hal sesuai dengan prosedur yang telah
ditetapkan pihak bank. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa
atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa

kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan, dan keramah tamahan

*" Sugiarto Endang, Psikologi Pelayanan dalam Industri ijasah, (Jakarta: Gramedia, 2002), 37.
%8 Hadinoto Soetanto, Bank Ritel Mikro dan Konsumen, (Jakarta: PT Elex Media Komputindo
Kelompok Gramedia, 2009), 128.
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yang ditunjukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan
untuk kepuasan konsumen.
4. Kualitas Pelayanan
Pengertian Kualitas Pelayanan untuk memperoleh gambaran
tentang sebagai berikut:

1) Aritonang; Persepsi dan sikap pelanggan terhadap produk suatu
perusahaan sesuai dengan harapan.

2) Simamorg; Pernyataan perasaan dengan membandingkan antara
harapan terhadap produk dan kenyataan yang dialami oleh seorang
pelanggan.

3) Wyckup; Tingkat kesempurnaan Yyang diharapkan dan
pengendalian atas kesempurnaan tersebut adalah untuk memenubhi
keinginan atau harapan pelanggan.

4) 1SO; Degree to which a set of inherent characteristic fulfils
requirement, artinya “derajat yang dicapai oleh karakteristik yang
inheren dalam memenuhi persyalratan”.29
Jika kualitas layanan yang dirasakan sama atau melebihi kualitas

layanan yang diharapkan, maka layanan dikatakan berkualitas dan

memuaskan. Kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan bank

(service quality), sedangkan untuk variabel endogenus adalah

tangible, reliability, responsiviness, assurance, empathy. Devinisi

» Eswika Nilasari & Istiatin, Fakultas Ekonomi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Dealer PT. Ramayana Motor Sukoharjo”, (Surakarta: Universitas
Islam Batik Surakarta, VVol.13, No 01, 2015), 4.
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operasional kelima dimensi tersebut dijabarkan lebih lanjut sebagai

berikut:

1)

2)

3)

4)

Bukti Fisik (Tangible) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat
diandalkan kedaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata
dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi
ruang tunggu pelayanan, perlengkapan yang diginakan dan
penampilan petugas pelayanan.

Keandalan (Reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara
akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan
pelanggan, keandalan petugas dalam memberikan informasi
pelayanan, keandalan petugas dalam melancarkan prosedur
pelayanan, dan keandalan petugas dalam memudahkan teknis
pelayanan.

Ketanggapan (Responsiviness) vaitu suatu kebijakan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat
kepada pelanggan dengan penyampaian informasi.

Jaminan dan Kepastian (Assurance) yaitu pengentahuan, kesopan
santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.

Hal ini meliputu kemampuan administrasi petugas pelayanan,
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kemampuan teknis petugas pelayanan dan kemampuan sosial
petugas pelayanan.

5) Empati (Empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan
bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para
pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen. Hal
ini meliputi perhatian petugas pelayanan, kepedulian petugas dan
keramahan petugas pelayanan.

5. Kendala

Kendalan adalah suatu kondisi dimana gejala atau hambatan dan
kesulitan menjadi penghalang tercapainya suatu keinginan. Kendala
berarti halangan, rintangan, faktor atau keadaan yang membatasi,
menghalangi atau mencegah pencapaian sasaran atau kekuatan yang
memaksa pembatalan pelaksanaan, kendala sering terjadi dalam
beberapa aspek terutama dalam dunia Perbankan seperti media
transaksi, dan human error.

Jadi kendala adalah suatu masalah atau suatu keadaan yang
menjadi penghambat untuk mencapai tujuan yang ingin di capai dan
harus memiliki solusi tertentu yang sesuai dengan kendala yang

dihadapinya



BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif analisis deskriptif.
Menurut Bodgan dan Taylor yang dikutip oleh Moleong, menyatakan bahwa
metode penelitan kualitatif adalah sebagai prosedur penelitian yang
menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-
orang dan perilaku yang diamati.*® Penelitian kualitatif digunakan untuk
memahami, mencari makna dibalik data, untuk menemukan kebenaran, baik
kebenaran empirik sensual, empirik logik, dan empirik etik.®*

Penelitian deskriptif merupakan penelitian yang berupa kata-kata,
gambar, dan bukan angka. Laporan penelitian akan berisi kutipan data untuk
memberi gambaran penyajian laporan tersebut.*

Penelitian deskriptif memutuskan perhatiannya pada fenomena yang
terjadi pada saat ini. Penelitian ini berusaha untuk memberikan deskripsi
fenomena yang diselidiki dengan cara melukiskan dan mengklasifikasikan
fakta atau karakteristik fenomena tersebut secara factual dan cermat.*®

Dari pengertian diatas dapat dipahami bahwa penelitian kualitatif

analisis deskriptif berusaha untuk mendeskripsikan realitas sosial dengan jalan

%0 prof. H. Moh. Kasiram, Metodologi Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif (Yogyakarta : 2010),

175.
31 Ib

id, 177.

%2 Lexi J. Moleong, Metode Penelitian Kualitatif ( Bandung, Remaja Risdakarya, 2011), 11.

33 Ib

nu Hajar, Dasar-dasat Metodologi Penelitian Kuantitatif Dalam Pendidikan (Jakarta: PT.

Raja Grafindo Persada, 1996), 274.
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mendeskripsikan sejumlah variabel yang berkenaan dengan masalah yang

diteliti.

Adapun ciri-ciri penelitian analisis deskriptif adalah:

a.

b.

Mendeskripsikan kejadian atau peristiwa yang bersifat factual.
Dilakukan secara survei.

Mencari informasi factual dan dilakukan secara mendetail.
Mengidentifikasi masalah-masalah atau untuk mendapatkan justifikasi
keadaan dan praktek-praktek yang sedang berlangsung.
Mendeskripsikan subyek yang sedang dikelola oleh kelompok orang

tertentu dalam waktu yang bersamaan.*

B. Lokasi Penelitian

Lokasi yang dijadikan penelitian ini adalah Badan Kredit Desa (BKD)

Tanjung Glugur yang beralamatkan di Desa Tanjung Glugur RT 01 RW

04 Kecamatan Mangaran Kabupaten Situbondo, dengan kajian utamanya

adalah analisis persepsi tentang kepuasan nasabah terhadap kualitas

pelayanan Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur. Alasan memilih

lokasi penelitian ini ialah karena memiliki tempat yang strategis dan

adanya sikap terbuka dari lembaga tersebut dalam memberikan informasi

terkait penelitian yang akan dilakukan.

C. Subyek Penelitian

Informan adalah orang yang memberikan informasi. Berdasarkan

pengertian ini maka informan dalam penelitian ini adalah responden,

% Sudarwan Danim, Menjadi Peneliti Kualitatif (Bandung: Pustaka Setia, 2002), 41.
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responden adalah orang yang memberian keterangan karena dipancing
oleh pihak peneliti.®*® Sedangkan sampling yang digunakan dalam
penelitian adalah purposive, yaitu yang dilakukan dengan cara mengambil
subjek bukan didasarkan atas strata, rondom atau daerah tetapi didasarkan
atas adanya tujuan tertentu.*
Diantara informan yang dapat dijadikan untuk meraih data oleh
peneliti diantaranya:
a. Kepala Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur, Bapak Rachmad
Asri Pribadi
b. Customer Service, Bapak Misruni
c. Teller, Bapak Maryoto
d. Nasabah 1, Ibu Rubiyati
e. Nasabah 2, Ibu Sumarna
f. Nasabah 3, Ibu Hj. Laila
D. Teknik Pengumpulan Data
Didalam suatu metode penelitian ilmiah, metode pengumpulan data
merupakan langkah penting, agar data yang diperoleh menghasilkan data
yang valid dalam menjawab persoalan yang terait dengan masalah

penelitian yang diajukan.

% Suharsimi Arikunto, Metodologi Penelitian (Jakarta: PT. Rineka Cipta, 2002), 122.
% Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek (Jakarta: PT. Rineka Cipta,
2010), 117.
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Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah:
a. Observasi
Menurut Hadi dan Haryono observasi diartikan sebagai
pengamatan dan pencatatan secara sistematik terhadap gejala yang tampak
pada obyek penelitian.*’
Adapun data yang diharapkan dengan menggunakan metode observasi
dalam meliputi:
1) Lokasi Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur
2) Situasi dan Kondisi di Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung
Glugur
3) Keadaan nasabah Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur
secara umum.
4) Letak geografis Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur.
5) Sarana dan prasarana Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung
Glugur.
b. Interview
Interview merupakan alat pengumpul informasi dengan cara
mengajukan sejumlah pertanyaan secara lisan untuk dijawab secara lisan
pula. Ciri utama dari interview adalah kontak langsung dengan tatap muka

antara pencari informasi (interviewer) dan sumber informasi (interview).®

7 Amiril Hadi dan Haryono, Metodologi Penelitian Pendidikan (Bandung: Pustaka Setia, 1998),

129.

% bid, 135.
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Dari  pengertian diatas dapat dipahami bahwa dalam
pelaksanaannya, pencari informasi (interviewer) lebih baiknya berkontak
langsung dengan tatap muka dengan sumber informasi (interview) dan
harus dapat menciptakan suasana yang akrab, hangat, sikap simpatik dan
kerja sama agar diperoleh data-data (informasi) yang sesuai dengan tujuan
penelitian

Agar proses wawancara atau interview dapat terlaksana sesuai
dengan yang tersebut diatas, maka interview bisa dilakukan secara
terstruktur atau tidak terstruktur.®

Metode interview digunakan oleh peneliti untuk memperoleh data
tentang:

1) Sejarah berdirinya obyek penelitian.

2) Data yang mendukung tentang persepsi nasabah terhadap

kualitas pelayanan produk Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung
Glugur.
c. Dokumenter

Dalam sebuah penelitian metode dokumenter dapat diartikan
sebagai suatu metode penelitian untuk memperoleh data atau keterangan-
keterangan serta informasi-informasi yang berasal dari catatan-catatan

peristiwa masa lalu.

% |bid, 136-137.
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Menurut Moleong, dokumen adalah setiap bahan tertulis ataupun
film lain dari recorde, yang tidak dipersiapkan karena adanya permintaan
seorang penyidik.*

Selanjutnya Meleong menjelaskan bahwa dokumen dibagi menjadi
dua yaitu dokumen pribadi dan dokumen resmi. Dokumen pribadi adalah
catatan atau karangan seseorang secara tertulis tentang tindakan
pengalaman dan kepercayaan.**

Dokumen merupakan setiap bahan tertulis ataupun film yang
sering digunakan untuk keperluan penelitian, karena alasan-alasan yang
dapat dipertanggung jawabkan, yakni:*?

1) Dokumen merupakan sumber yang stabil.

2) Berguna sebagai bukti pengujian.

3) Sesuai dengan penelitian kualitatif karena sifatnya alamiah.

4) Tidak reaktif, sehingga tidak sukar ditemukan dengan teknik

kajian isi.

5) Hasil pengkajian isi akan membuka kesempatan untuk lebih
memperluas tubuh pengetahuan terhadap sesuatu Yyang
diselidiki.

Adapun data-data yang ingin diperoleh dengan menggunakan metode

dokumenter adalah:

“0 Lexy J Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya),
2004,161.

“! Ibid, 163

*2 Riyanto Bambang, Dasar — Dasar Pembelanjaan Perusahaan, E ke 4 Cet.7 (Yogyakarta: BPFE
Yogyakarta, 2001), 83.
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1) Sejarah dan perkembangan Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung
Glugur.
2) Visi dan Misi Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur.
3) Tujuan Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur.
4) Struktur Organisasi Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung
Glugur.
5) Denah Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur.
6) Sarana dan Prasarana Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung
Glugur.
E. Analisis Data
Analisis data merupakan proses mengorganisasikan dan mengurutkan
data ke dalam pola, kategori, dan satuan uraian dasar sehingga dapat
ditemukan tema dan dapat dirumuskan hipotesis kerja seperti yang
disarankan oleh data.
Menurut Miles dan Huberman analisis data terdiri dari tiga alur
kegiatan, yaitu:
1. Reduksi Data
Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal yang pokok,
memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan polanya.
Dengan demikian data yang telah direduksi akan meberikan gambaran
yang jelas dan mempermudah peneliti untuk melakukan pengumpulan

data selanjutnya, dan mencarinya bila diperlukan.
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Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang dilakukan
dengan pihak-pihak yang terkait dengan judul penelitian, sehingga
peneliti merangkum dan memilih hal-hal yang pokok terkait dengan
fokus penelitian yang telah dilakukan.

2. Penyajian Data

Dalam penelitian kualitatif, penyajian data bisa dilakukan dalam
bentuk uraian singkat, bagan hubungan antar kategori, flowchart dan
sebagainya. Penyajian data dalam penelitian adalah proses penyusunan
informasi yang kompleks ke dalam bentuk yang sistematis, sehingga
lebih sederhana dan dapat dipahami maknanya.

Dengan penyajian data, maka akan memudahkan untuk memahami
hal-hal yang terjadi sehingga dapat dengan mudah merencanakan kerja
selanjutnya berdasarkan hal-hal yan telah dipahami tersebut. Untuk
menyajikan data dalam penelitian kualitatif adalah dengan teks naratif.

3. Menarik Kesimpulan atau Verifikasi

Kesimpulan awal yang dikemukakan masih bersifat sementara dan
akan berubah bila tidak ditemukan bukti-bukti yang kuat yang
mendukung pada tahap pengumpulan data berikutnya. Tetapi apabila
kesimpulan awal didukung oleh bukti-bukti yang valid dan konsisten
saat peneliti kembali ke lapangan maka kesimpulan yang dikemukakan
merupakan kesimpulan yang kredibel.

Dalam pandangan ini, tiga jenis kegiatan analisis dan kegiatan

pengumpulan data merupakan proses siklus dan interaktif. Dalam



d.

€.

49

pengertian ini, analisis data kualitatif merupakan upaya yang berlanjut,
berulang dan terus menerus. Masalah reduksi data, penyajian data dan
penarikan kesimpulan/verifikasi menjadi gambaran keberhasilan secara
berurutan sebagai rangkaian kegiatan analisis yang saling susul
menyusul. Adapun langkah-langkah yang akan dilakukan oleh peneliti
dalam menganalisis data yaitu:

Mengumpulkan data yang telah diperoleh dari lapangan.

Mereduksi data yang telah dikumpulkan dengan cara mengambil data-
data yang diperlukan dan membuang yang tidak diperlukan.

Membuat kategori tau mengelompokkan data sesuai jenisnya.
Menyajikan data dalam bentuk teks naratif.

Mebuat kumpulan dari data-data yang telah disajikan.

. Keabsahan Data

Setelah data terkumpul dan sebelum peneliti menulis laporan hasil

penelitian, maka peneliti mengecek kembali data-data yan telah diperoleh

dengan mengecek data yang telah didapat dari hasil interview dan

mengamati serta melihat dokumen yang ada, dengan data yang didapat

dari peneliti dapat diuji keabsahannya dan dapat dipertanggung jawabkan.

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik triangulasi sumber.

Triangulasi Sumber berarti membandingkan dan mengecek balik derjat

kepercayaan suatu informasi yang diperoleh melalui waktu dan alat yang

berbeda. Hal ini dapat dicapai dengan jalan:

1.

Membandingkan data hasil pengamatan dengan dua hasil wawancara,
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2. Membandingkan apa yang dikatakan orang di depan umum dengan apa
yang dikatakannya secara pribadi,

3. Membandingkan apa yang dikatakan orang-orang tentang situasi
penelitian dengan apa yang dikatakannya sepanjang waktu,

4. Membandingkan perkataan dan perspektif seseorang dengan berbagai
pendapat dan pandangan orang seperti rakyat biasa, orang yang
berpendidikan menengah atau tinggi, orang berada, orang pemerintah,

5. Membandingkan hasil wawancara dengan isi suatu dokumen yang
berkaitan.

G. Tahap - Tahap Penelitian

1. Tahap Pra Lapangan
a. Menyusun rencana penelitian
b. Memilih lapangan penelitian
c. Memilih dan memanfaatkan informan
d. Menyiapkan perlengkapan penelitian
e. Persoalan etika penelitian

2. Tahap Pekerja Lapangan
a. Memahami latar penelitian dan persiapan diri

1) Pembatasan latar dan peneliti
2) Penampilan
3) Pengenalan hubungan peneliti di lapangan

4) Jumlah waktu studi



b. Memasuki lapangan
1) Keakraban hubungan
2) Mempelajari bahasa
3) Peranan peneliti
c. Berperan serta sambil mengumpulkan data
1) Mencatat data

2) Analisis lapanga

51



BAB IV

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS

A. Gambaran Obyek Penelitian
1. Sejarah berdirinya Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur

Berbicara mengenai Badan kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur
tidak dapat dilepaskan dengan induknya yaitu BRI Situbondo. Latar
belakang berdirinya BRI Situbondo tidak begitu saja berdiri, akan tetapi
melalui proses panjang perjalanan Bank Rakyat Indonesia, satu-satunya
Bank pemerintah pada waktu itu.

Pada awalnya Bank Rakyat Indonesia (BRI) didirikan di
Purwokerto, Jawa Tengah oleh Raden Aria Wirjaatmadja dengan nama
Hulp-en Spaarbank Der Inlandsche Bestuurs Ambtenaren atau Bank
Bantuan dan Simpanan Milik Kaum Priyayi yang berkebangsaan
Indonesia (pribumi). Berdiri pada tanggal 16 Desember 1895, yang
kemudian dijadikan sebagai hari kelahiran BRI.

Pendiri Bank Rakyat Indonesia Raden Aria widjaatmadja pada
priode setelah kemerdekaan RI, berdasarkan peraturan pemerintah No.1
tahun 1946 pasal 1 disebutkan bahwa BRI adalah sebagai Bank
pemerintah pertama di Republik Indonesia. Adanya situasi perang
mempertaruhkan kemerdekaan pada tahun 1948, kegiatan BRI sempat
berhenti untuk sementara waktu dan baru mulai aktif kembali setelah

perjanjian Renville pada tahun 1949 dengan berubah nama menjadi

52
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Bank Rakyat Indonesia Serikat. Pada waktu itu melalui PERPU No. 41
tahun 1960 dibentuk Bank Koperasi Tani Nelayan dan Nederlandsche
Maatschappij (NHM). Kemudian berdasarkan Penetapan Presiden
(Penpres) No. 9 tahun 1965, BKTN diitergrasikan ke dalam Bank
Indonesia dengan nama Bank Indonesia Urusan Koperasi Tani dan
Nelayan

Setelah berjalan selama satu bulan keluar Penpres No. 17 tahun
1965 tentang pembentukan Bank tunggal dengan nama Bank Negara
Indonesia. Dalam ketentuan baru itu, Bank Indonesia urusan Koperasi,
Tani dan Nelayan (eks BKTN) diintergasikan dengan nama Bank
Negara Indonesia unit 1l bidang Rural, sedangkan NHM menjadi Bank
Negara Indonesia unit Il bidang Ekspor Impor (Exim).

Berdasarkan Undang-Undang No. 14 tahun 1967 tentang Undang-
Undang Pokok Perbankan dan Undang-Undang No. 13 tahun 1968
tentang Undang-Undang Bank Sentral, yang intinya mengembalikan
fungsi Bank Indonesia sebagai Bank Sentral dan Bank Negara indonesia
Unit 1l Bidang Rural dan Ekspor Impor dipisahkan masing-masing
menjadi dua Bank yaitu Bank Rakyat Indonesia dan Bank Ekspor
Indonesia. Selanjutnya berdasarkan Undang-Undang No. 21 tahun 1968
menetapkan kembali tugas-tugas pokok BRI sebagai Bank Umum.

Sejak 1 Agustus 1992 berdasarkan Undang-Undang Perbankan No.

7 tahun 1992 dan peraturan pemerintah Rl No. 21 tahun 1992 status BRI
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berubah menjadi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) yang
kepemilikannya masih 100% di tangan pemerintah.

PT. BRI (Pensero) yang didirikan sejak tahun 1895 didasarkan
pelayanan pada masyarakat kecil sampai sekarang tetep konsisten, yaitu
dengan fokus pemberian fasilitas kredit kepada golongan pengusaha
kecil. Hal ini antara lain tercermin pada perkembangan penyaluran KUK
pada tahun 1994 sebesar Rp. 6.419,8 milyar yang meningkat menjadi
Rp. 8.231,1 milyar pada tahun 1995 dan pada tahun 1999 sanpai dengan
bulan september sebesar Rp. 20.466 milyar.

Seiring dengan perkembangan dunia perbankan yang semakin
pesat maka sampai saat ini Bank Rakyat Indonesia mempunyai Unit
Kerja yang berjumlah 4.447 buah, yang terdiri dari 1 Kantor Pusat BRI,
12 Kantor Wilayah, 12 Kantor Inspeksi SPI, 170 Kantor Cabang (Dalam
Negeri), 145 Kantor Cabang Pembantu, 1 Kantor Cabang Khusus, 1
New York Agency, 1 Caymand Island Agency, 1 Kantor Perwakilan
Hongkong, 40 Kantor Kas Bayar, 6 Kantor Mobil Bank, 193 P. POINT,
3.705 BRI UNIT dan 357 Pos Pelayanan Desa.

Salah satu cabang yang dibuka karena melihat perkenomian rakyat
yang baik dan perlu peningkatan dengan bantuan perbankan adalah di
daerah Situbondo. Hingga pada tahun 1961 dibukakan cabang BRI di
Situbondo.

Dalam perjalanannya BRI Situbondo mengalami peningkatan yang

cukup signifikan, hingga membuat kepala cabang BRI pada waktu itu
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untuk membuka unit baru di daerah tanjung glugur mangaran. Unit BRI
dari cabang Situbondo tersebut terbentuk dengan nama Bank Kredit
Desa (BKD) Situbondo.

Bank Kredit Desa (BKD) Situbondo didirikan pada tahun 1971 dan
memulai kegiatan operasinya pada bulan Maret 1971, Kkegiatan
operasional yang simpel dan mudah mendapat dukungan dari beberapa
pengusaha dan masyarakat sekitar. Pendirian BKD juga mendapat
support dari masyarakat setempat, dimana masyarakat setempat banyak
memanfaatkan segala fasilitas dan program yang dipasarkan oleh BKD
Situbondo, mulai dari program simpan pinjam, tabungan masyarakat
sampai dengan progra kredit yang ditawarkan oleh BKD Situbondo.

Dalam upaya memperkuat permodalannya BKD Tanjung Glugur
Situbondo bekerjasama dengan induknya yaitu BRI cabang Situbondo.
Jika ada kreditur yang mau mengambil kredit diluar kemampuan BKD
Tanjung Glugur Situbondo maka dari BKD Tanjung Glugur Situbondo
di acc-kan kepada BRI Situbondo, selanjutnya pihak BRI Situbondo
mensurvei kelayakan nasabah tersebut untuk mendapatkan modal, akan
tetapi proses pencairan dana tersebut dilakukan di BKD Tanjung Glugur
Situbondo.

Krisis ekonomi dan moneter yang melanda Indonesia pada tahun
1997 membuat beberapa sektor perbankan di Indonesia mengalami
degradasi, akan tetapi berkat upaya dan dedikasi setiap kru BKD

Tanjung Glugur Situbondo, ditunjang oleh kepemimpinan yang kuat,
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strategi pengembangan usaha yang tepat, BKD Tanjung Glugur
Situbondo berhasil keluar dari kemelut nasional tersebut.

Pada tanggal 24 Agustus 2020, Asosiasi Pemerintah Desa Seluruh
Indonesia (APDESI) Cabang Situbondo menggelar Sosialisasi
perubahan Badan Kredit Desa (BKD) menjadi Lembaga Keuangan
Mikro (LKM) PT BUMDes bersama bertempat di Hotel Rosali
Situbondo. Dalam kegiatan tersebut dihadiri oleh Direksi PT LKM
Lumbung Karya Sejahtera Abu Haddat dan Komisaris Utama BUMDes
H Muhammad Samsuri Abbas selaku narasumber serta dihadiri
sebanyak 60 Kepala Desa yang mempunyai Badan Kredit Desa (BKD)
sebagai peserta.

Sosialisasi perubahan Badan Usaha Milik Desa atau transformasi
dari Badan Kredit Desa (BKD) menjadi Lembaga Keuangan Mikro
(LKM) PT BUMDes bersama yang awalnya tidak jelas milik desa
sekarang sudah jelas milik desa dibawah naungan PT BUMDes bersama
bernama Lumbung Karya Sejahtera. Kemudian PT Lumbung Karya
Sejahtera ini membuat unit bisnis bernama Perseroan Terbatas Lembaga
Keuangan Mikro (PT-LKM) Badan Kredit Desa (BKD) dengan unit
simpan pinjam. Proses transformasi ini memang harus diselesaikan akhir
tahun. Itu karena, jatah waktunya sudah diberikan sejak tahun 2016.
Selanjutnya, perubahan BKD menjadi LKM diharapkan dapat
membantu tumbuhnya usaha dan perekonomian masyarakat Situbondo

khususnya Desa Tanjung Glugur.
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2. Lokasi

Bank Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur Berada di wilayah
Kecamatan Mangaran Kabupaten situbondo. Secara geografis Bank
Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur letaknya cukup strategis karena
berada di daerah pasar atau instansi pemerintah daerah.

Bank Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur diapit kantor Camat
Mangaran dengan lembaga Pendidikan. Meskipun dekat dengan
keramaian Pasar dan lembaga Pendidikan namun suara itu tidak
mengganggu aktivitas pelayanan nasabah di BKD Tanjung Glugur
dikarenakan jam kerja karyawan pukul 8 pagi.

Letak BKD Tanjung Glugur dipandang cukup strategis
dikarenakan letaknya berada ditengah-tengah kecamatan sehingga
mudah dijangkau oleh kendaraan.

3. Kelembagaan dan Organisasi
Adapun staf karyawan di Bank Kredit Desa (BKD) Tanjung

Glugur sebagaimana dalam tabel berikut:

Tabel 4.1
Karyawan Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur
NO NAMA JABATAN
L Rachmad Asri Pribadi Pemimpin Unit
2 Heri Kuswanto Officer Operation
3 Mega Nur Diyanti Support Pembiayaan
4 Misruni Customer Service
5 Maryoto Teller
6 Lilik Miskiya Teller
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7 Zainal Zayyadi Office Boy
8 Lusi Kurnia Personalia
9 Muh. Alfian Marketing
10 Lukman Hakim Security

Sumber: Dokumentasi Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur 2022

4. Struktur Organisasi

Struktur organisasi Bank Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur

selengkapnya dapat dilihat dibawabh ini:

Tabel 4.2

Struktu Organisasi Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur

Pemimpin Unit
Rachmad Asri Pribadi

Manager Operasional
Ansori

Officer Operation
Heri Kuswanto

Maryoto

Office Boy
Zainal Zayyadi

Marketing

Kusniyati
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wn

Keterangan:

: Garis Insruktif

Personalia
Lusi Karnia

Security
Lukman Hakim

Sumber: Dokumentasi Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur, 2022
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5. Visi dan Misi

Agar tetap berjalan searah dan berjalan sesuai dengan programnya
maka Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur sebagai lembaga yang
mempunyai visi dan misi yang dijadikan pedoman dalam menjalankan
usahanya guna mencapai target yang di cita-citakan.

Visi Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur adalah menjadi
Bank Rakyat yang dekat dengan rakyat dan dapat membantu
perekonomian rakyat.

Misi Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur adalah besar
bersama rakyat dengan penekanan pada semangat kewirausahaan,
keunggulan manajemen dan orientasi investasi yang inivatif.

6. Produk dan Jasa Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur

Adapun beberapa pelayanan produk dan jasa Badan Kredit Desa
(BKD) Tanjung Glugur adalah sebagai berikut:

a. Melayani Tabungan dan Simpanan Deposito
Baik tabungan maupun deposito, keduanya sama-sama merupakan
produk yang ditawarkan oleh Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung
Glugur. Meski demikian, ada perbedaan fundemental di antara
keduanya. Tabungan adalah simpanan uang yang bisa diambil
sewaktu-waktu. Di sisi lain, Deposito merupakan salah satu produk

investasi yang hanya bisa diambil setelah jangka waktu tertentu.
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b. Kredit Pembiayaan

Pembiayaan dalam bentuk modal atau dana yang diberikan oleh

Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur untuk dikelola nasabah

dalam usaha yang telah disepakati bersama. Selanjutnya dalam

pembiayaan ini nasabah dan BKD sepakat untuk berbagi hasil atas

pendapatan usaha tersebut.

Resiko kerugian ditanggung penuh oleh pihak BKD kecuali

kerugian yang diakibatkan oleh kesalahan pengelolaan, kelalaian dan

penyimpangan pihak nasabah seperti penyelewengan, kecurangan,

dan penyalahgunaan.

7. Job Description di Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur.

a. Pimpinan Unit

1)
2)

3)

4)

Memimpin lembaga dan kegiatan usaha.

Mengkoordinir terhadap staf dan karyawan.

Memeriksa dan memberikan persetujuan serta tanda tangan atau
paraf.

Bertanggung jawab pada kinerja yang dijalankan.

b. Officer Operational

1)

2)

3)

Mengkoordinasi kegiatan operasional meliputi customer service,
teller, sarana logistik, personalia dan sopp pos.

Supervisi kegiatan operasional meliputi customer service
support, teller, sarana logistik, personalia dan sopp pos.

Bertanggung jawab langsung ke pimpinan cabang.
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c. Support Pembiayaan
1) Memeriksa kelengkapan persyaratan pembiayaan.
2) Melakukan transaksi atas penjaminan pinjaman.
3) Memproses akad pembiayaan.
4) Memproses droping pembiayaan.
d. Customer Service
1) Memberikan informasi produk dan pelayanan jasa lainnya.
2) Melayani nasabah yang akan melakukan pinjaman dan tabungan.
3) Menampung keluhan nasabah dan memberikan solusi.
e. Teller
1) Melayani transaksi setoran nasabah.
2) Melayani transaksi tarikan nasabah.
f. Personalia
1) Memonitor karyawan.
2) Melakukan reimburse pengobatan.
3) Menetapkan payroll yang dilakukan setiap bulan.
4) Rekrutmen karyawan.
8. Sarana dan Prasarana
Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur adalah suatu sistem
yang terdiri dari beberapa bagian yang masing-masing saling berkaitan
dan berhubungan untuk mencapai keberhasilan program pada Badan
Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur, dengan demikian setiap bagian

memiliki sifat saling tergantung dan salah satu dari bagian itu adalah
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sarana dan prasarana yang menunjang terlaksananya kinerja di Badan

Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur yang efektif dan efisien. Faktor

tersedianya sarana dan prasarana (fisik) perbankan. Faktor ini sangat

mendukung terhadap kualitas pelayanan yang diberikan nantinya.

Adapun sarana dan prasarana yang ada di Badan Kredit Desa (BKD)

Tanjung Glugur pada tabel sebagai berikut:

Tabel 4.3
Data Sarana dan Prasarana Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung
Glugur.
No Fasilitas Jumlah
1 Brangkas 1
2 Alat Pemadam Api (APAR) 2
3 Kalkulator 2
4 Cash Box 2
5 | Validasi Stamp 1
6 | Televisi 1
7 Pesawat Telepon 1
8 |AC 1
9 Meja Counter Teller 1
10 | Meja Kerja Customer Service 1
11 | Meja Kerja Pimpinan Unit 1
12 | Meja Rapat 1
13 | Meja Satpam 1
14 | Kursi Kerja 1
15 | Kursi Kerja Pimpinan Unit 1
16 | Kursi Kerja Customer Service 2
17 | Kursi Kerja Teller 1
18 | Kursi Kerja Satpam 1




63

19 | Kursi Tunggu Nasabah 1 Set
20 | Kursi Hadap Pimpinan Unit 2
21 | Kursi Rapat 1 Set
22 | Lemari Buku (Ruang Pimpinan Unit) 1
23 | Kursi Tamu Pimpinan Unit 2

Sumber: Dokumentasi BKD Tanjung Glugur. 2022

B. Penyajian Data Dan Analisis
Dalam penelitian yang dilakukan perlu adanya penjelasan yang lebih
dalam mengenai temuan penelitian yang telah di teliti oleh penulis. Panggilan
temuan penelitian ini bertujuan untuk mengetahui karakteristik dan pokok-
pokok penelitian yang akan dilakukan. Dalam rangka menyelesaikan
permasalahan penelitian tentang kualitas pelayanan pada kepuasan nasabah di
BKD Tanjung Glugur. Penggalian data yang dilakukan oleh peneliti berupa
wawancara atas beberapa informan yang sekiranya dapat memberikan
informasi terkait fokus permasalahan yang diteliti, serta observasi dan
dokumentasi di BKD Tanjung Glugur.

Adapun penyajian data dalam penelitian ini dapat diuraikan secara

deskriptif sebagai berikut :
1. Penerapan Kualitas Pelayanan BKD Tanjung Glugur Terhadap

Kepuasan Nasabah
Badan Kredit Desa Tanjung (BKD) Glugur telah memberikan
kepuasan terhadap nasabah. Peran BKD Tanjung Glugur dalam
meningkatkan pelayanan harus memperhatikan standar kualitas

pelayanan agar nasabah merasa puas dengan pelayanan yang telah
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diberikan. BKD Tanjung Glugur juga bertugas menghimpun dan
menyalurkan dana pada masyarakat berlandaskan prinsip syariah.
Adapun prinsip-prinsip kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
BKD Tanjung Glugur adalah:

Bagi para nasabah ini merupakan hal yang bersifat nyata dan dapat
dirasakan langsung oleh nasabah. Sebagaimana yang dikemukakan oleh
salah satu nasabah yaitu Ibu Hasanah:

“Masalah sara dan prasarana saya rasa sudah sesuai
dengan harapan saya. Bagi saya dalam memberikan
pelayanan tidak rumit dan cepat. Untuk ruang tunggu sudah

ada koran dan majalah yang membuat saya nyaman dan
tidak bosan begitu pula dengan televisi.”*?

Hal tersebut juga selaras dengan yang di sampaikan oleh nasabah
Bapak Supriadi:

“Iya Nak BKD Tanjung Glugur penataan ruang sudah
sangat sesuai juga sangat sejuk dan luas, dengan televisi
pelanggan tidak bosan dan bisa sambil menonton acara
televi pada saat mengantri dilayani, dekat juga dengan

rumah saya, jalan kaki juga sudah sampai, pegawai juga
berpenampilan rapi dan bersih sangat menarik dipandang”**

Jadi penjelasan di atas menerangkan bahwa letak BKD Tanjung
Glugur cukup strategis dan mudah dijangkau dikarenakan lokasi
tersebut tepat dan kendaraan mudah melewati lokasi BKD Tanjung
Glugur tersebut.

Begitupun juga dengan fasilitas yang ada di BKD Tanjung Glugur

tidak kalah dibanding Bank lainnya. Kondisi ruang tunggu di BKD

3 Hasanah, Wawancara, Situbondo, 28 Juli 2022.
* Supriadi, Wawancra, Situbondo, 28 Juli 2022.
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Tanjung Glugur nyaman dan memadai dalam artian suasana di ruang
tunggu tenang, penataan ruangan yang indah terlihat bersih, tempat
duduk yang nyaman, form yang lengkap sehingga kita tidak bingung
disertai beberapa bacaan juga tersedianya televisi sehingga nasabah
tidak bosan saat antrian bertransaksi.

Berkaitan dengan seragam dan penampilan karyawan dan
karyawati di BKD Tanjung Glugur baik dan rapi, memakai seragam
muslim dan muslimah sehingga memberikan kenikmatan untuk
penglihatan nasabah.

Dalam wawancara dengan nasabah Bapak Halil, berikut
keterangannya:

“Pegawai BKD Tanjung Glugur sangatlah rapi, juga
berpakaian tertutup muslimah yang sudah memenuhi
syariat islam. Pelayanan juga ramah meski saya bertanya

berkali-kali sehingga saya dapat mengerti dan juga mereka
juga sangat tanggap untuk melayani kami.”*®

Penjelasan di atas menerangkan bahwa nasabah merasa puas
dengan kualitas layanan di BKD Tanjung Glugur khususnya mengenai
kecepatan pelayanan serta seragam yang dikenakan karyawan BKD
sangat pas dan terkesan lembut di mata nasabah, dan juga keramahan
pegawai BKD Tanjung Glugur yang membuat nasabah betah.

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai
dengan yang dijanjikan secara akurat dan dapat dipercayadan di

andalkan. Dan hal ini dapat di rasakan nasabah melalui prosedur

5 Halil, Wawancara, Situbondo, 28 Juli 2022.
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pelayanan, siakap karyawan menenangkan nasabah bila ada masalah
dan ketepatan waktu pelayanan. Adapun pemaparan dari Bapak Muh.
Alfian Marketing BKD Tanjung Glugur:

“Untuk meningkatkan kualitas pelayanan juga harus
memperhatikan ~ standar  kualitas  pelayanan  yaitu
menunjukkan sarana dan prasarana Yyang dimiliki
perusahaan kepada nasabah, kehandalan dalam menjawab
semua pertanyaan yang diberikan oleh nasabah, daya
tanggap dalam menjawab semua pertanyaan, serta
mempunyai hati yang ikhlas dan tulus dalam melayani
nasabah”.*®

“Kami disini mempunyai 3S yaitu (senyum, sapa,
salam), mampu berkomunikasi dengan baik sudah pasti
kami terapkan dalam melakukan pelayanan. Selain itu kami
dalam melakukan pelayanan juga ikhlas serta jujur. Selain

itu kami selalu menerapkan kualitas pelayanan supaya

nasabah bisa merasa puas dengan apa yang kami berikan”.*’

Dapar disimpulkan bahwa BKD Tanjung Glugur juga harus
memperhatikan standar kualitas pelayanan yang baik, dengan begitu
nasabah akan merasa puas dan senang dalam melakukan pelayanan.

Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang
cepat dan tepat kepada pelanggan dengan penyampaian informasi.
Sebagaimana yang dikatakan Bapak Misruni sebagai Costumer service
dalam wawancara adalah:

“Selama ini dalam pemberian informasi dan
menanggapi nasabah cukup baik dikarenakan Kita

menanggapi keluhan nasabah dengan penyelesaian smart
serta menyederhanakan infomasi secara global agar

6 Muh. Alfian, Wawancara, Situbondo, 28 Juli 2022.
47 Misruni, Wawancara, Situbondo, 28 Juli 2022.
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nasabah mudah memahami dan tidak mempersulitnya,
sedangkan untuk pelayanan teller sendiri yaitu menerapkan
budaya cepat. Untuk saat inimengenai penyampaian
informasi saya rasa sudah cukup jelas dan tidak berbelit-
belit. Saya pun berharap hal ini tetap dijaga dan
diperhatikan demi kepuasan nasabah lainnya.”*

Mengenai perhatian, ketepatan dan kecepatan dalam pelayanan
sangat perlu diperhatikan, karena secara tidak langsung hal ini akan
mempengaruhi respon dari nasabah itu sendiri. Adapun tanggapan Bu

Rini tentang hal ini adalah:

“Kalau menurut saya karyawan BKD Tanjung
Glugur ini cukup cekatan dalam menanggapi para
nasabahnya, perhatian yang penuh kepada nasabah memang
harus begitu, karena dengan hal ini kita selaku nasabah
disini akan merasa diperhatiakan.”*

Dalam wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa BKD dalam
memberikan informasi dan melayani nasabah sudah baik dan nasabah
sudah merasa puas dikarenakan BKD menyelesaikan keluhan nasabah
dengan cepat serta memberi informasi yang sederhana agar dapat
dimengerti oleh manyarakat sekitar. Hal ini dibuktikan langsung dengan
bagaimana respon nasabah BKD Tanjung Glugur itu sendiri.

Kesopan santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini
meliputu kemampuan administrasi petugas pelayanan, kemampuan
teknis petugas pelayanan dan kemampuan sosial petugas pelayanan.

Bekerja dengan jujur dalam menjalankan pekerjaan tidak berlandaskan

*® Ibid

“9 Rini, Wawancara, Situbondo, 28 Juli 2022.
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kebohongan untuk mencapai tujuan, lurus hati, tidak berkhianat serta

dapat dipercaya dalam ucapan maupun perbuatan. Adapun pemaparan
dari Ibu Lusi Kurnia selaku personalia di BKD Tanjung Glugur:

“Dalam menyampaikan informasi atau dalam

memberikan pelayanan, kami menyampaikan harus dengan

kejujuran, serta berperilaku ramah, tegas, dan jelas. Dalam

suatu instansi perbankan menyampaikan informasi dengan

kejujuran adalah integritas yang utama”.*

Pernyataan yang sama dipaparkan oleh lbu Linda Wati selaku
nasabah di BKD Tanjung Glugur:

“Yang saya rasakan pelayanan disini enak bak,

ramah, sopan dalam melakukan pelayanan. Saya sangat

menikmati pelayan disini, dan saya juga sangat puas
bekerja sama dengan BKD Tanjung Glugur”™*

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa BKD Tanjung Glugur
dalam menyampaikan informasi kepada nasabah hendaknya harus
berlandaskan dengan kejujuran. Dengan bekerja jujur maka nasabah
akan merasa tidak ada yang sedang ditutupi darinya dan nasabah akan
merasa senang jika diberi tahu perihal kendala yang sedang dialami.

Tekait keamanan pihak BKD Tanjung Glugur kami mewawancarai
Bapak Lukman Hakim selalu sekuriti BKD Tanjung Glugur:

“Kami memberikan yang terbaik kepada nasabah agar
merasa aman dalam melakukan transaksi, jadi keamanan
yang kami prioritaskan mulai dari keamanan transport yang
dibawa nasabah hingga pengawalan sampai rumah jika

nasabah meminta hal tersebut, khususnya bagi nasabah
yang mengambil uang dalam jumlah besar.”

% | usi Kurnia, Wawancara, Situbondo, 28 Juli 2022.
5 |inda Wati, Wawancara, Situbondo, 28 Juli 2022.
52| ukman Hakim, Wawancara, Situbondo, 28 Juli 2022.
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Dari hasil wawancara diatas bahwa keamanan di BKD sudah
sangat terkendali dan BKD memperioritaskan kendaraan yang nasabah
naiki khususnya keamanan nasabah yang mengambil uang tunai dalam
jumlah besar.

Hal ini selaras dengan yang disampaikan oleh Bapak Halil selaku
nasabah BKD Tanjung Glugur:

“Saya merasa sangat puas dengan pelayanan BKD
Tanjung Glugur khususnya menegenai keamanan, saya
tanpa rasa khawatir meninggalkan mobil di tempat parkir
karena dari segi keamanan petugas sekuriti bertugas dengan

sangat baik dan profesional serta tidak pernah
meninggalkan kesopanannya.”®

Jadi penjelasan dari wawancara tersebut bahwa keamanan di BKD
sangat terjamin kualitasnya tanpa diragukan sedikitpun (Wawancaran,
28 Juli 2022).

Ibu misani selaku nasabah BKD Tanjung Glugur mengatakan,
beliau sudah puluhan tahun menabung di BKD Tanjung Glugur, berikut
wawancaranya:

“Saya sangat percaya dengan BKD karena selama 10
tahun ini saya menabung tidak pernah menemukan

kesalahan apapun, bahkan saat sodara mentrasfer uang ke
salah satu petugas BKD ia langsung melapor.”*

Jadi penjelasan di atas bahwa ia tidak pernah mnemukan kesalahan
pada pembukuan dalam perbankan tersebut, padahal beliau dalam

bertransaksi sangat padat, dimana beliau banyak menerima kiriman-

%3 Halil, Wawancara, Situbondo, 28 Juli 2022.
% Misani, Wawancara, Situbondo, 28 Juli 2022.



70

Kiriman tetangga-tetangganya yang bekerja di luar negeri dengan
memakai nomor rekeningnya, bahkan petugas bank biasanya langsung
menelpon jika ada trasfer yang masuk ke dalam rekeningnya
(Wawancara, 28 juli 2022).

Mengenai pemberian perhatian dari pihak BKD Tanjung Glugur,
kebanyakan nasabah yang di wawancarai oleh peneliti, semua nasabah
merasa puas dengan pelayanan yang di berikan oleh pihak BKD, mulai
dari mau masuk ke dalam BKD, disambut oleh sekuriti dengan senyum
yang ramah dan sopan serta tidak lupa petugas sekuriti mengucapkan
salam. Dalam ruang tunggu nasabah dapat duduk di kursi panjang tanpa
harus antri berdiri, sebagaimana di Bank lain, selain itu ruangan ber-AC
yang tidak terlalu dingin, sehingga kita dapat enak menikmatinya. Pada
saat melakukan transaksi, petugas teller menyambut dengan ramah serta
melakukan transksi dengan tepat dan cepat (Wawancara, 28 Juli 2022).

Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya
memahami keinginan konsumen. Hal ini meliputi perhatian petugas
pelayanan, kepedulian petugas dan keramahan petugas pelayanan.
Terkait empati peneliti mewawancarai Bapak Heri Kuswanto selaku
Officer Operation di BKD Tanjung Glugur:

“Menurut saya pelayanan di BKD Tanjung Glugur
tidak pernah membedakan nasabahnya. Siapa yang

membutuhkan pelayanan selalu dilayani dengan baik. Jadi
saya rasa sudah adil ko pelayanannya”>°

% Heri Kuswanto, Wawancara, Situbondo, 28 Juli 2022.
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Komentar yang hampir sama diungkapkan oleh Ibu Nanik selaku
nasabah BKD Tanjung Glugur:

“Memperhatikan kebutuhan nasabah, memberikan
pelayanan yang adil kepada nasanah, dan mempunyai
waktu pelayanan yang panjang untuk nasabah, dari semua
ini sudah mewakili perasaan saya kalau saya merasa puas
atas pelayanan BKD Tanjung Glugur. Juga tidak lupa
pelayanan sikap di BKD Tanjung Glugur pada saat
melayani nasabah lebih ramah dengan memberikan salam
sebelum melayani dan mengucapkan salam setelah selesai
menangani nasabah”®

Selaras dengan hasil wawancara dengan bapak misruni selaku
cutomer service di BKD Tanjung Glugur dalam konteks sikap sebagai
berikut:

“Sikapnya harus menghormati, harus menciptakan
suasana intimasi maksudnya suasana akrab terhadap

nasabah agar nasabah tidak tegang tetapi tidak mengurangi
standart pelayanan yang berlaku™’

Selaras dengan hasil wawancara terakhir dengan Bapak Maryoto
selaku teller di BKD Tanjung Glugur mengungkapkan:

“Memberikan pelayanan berdasarkan sikap maka

kami selalu melayani dengan sepenuh hati dan memnerikan

keramahan, sopan santun dan jangan lupa memberikan
senyuman agar nasabah merasa nyaman”58

Sedangkan menurut Bapak Rachmad Asri Pribadi selaku Kepala
Pimpinan mengenai sikap karyawan BKD Tanjung Glugur kepada

nasabah sudah sesuai harapan nasabah, beliau menjelaskan bahwa:

% Nanik, Wawancara, Situbondo, 28 Juli 2022.
5" Misruni, Wawancara, Situbondo, 28 Juli 2022.
%8 Maryoto, Wawancara, Situbondo, 28 Juli 2022.
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“Saya rasa hal-hal terkait dengan kesumgguhan para
karyawan untuk memenuhi kebutuhan nasabah patut di
acungi jempol, karena sudah memberikan yang terbaik dan
melayani nasabah dengan sungguh-sungguh sehingga
nasabah disini sangat merasa puas.”

Sebagaimana yang telah dipaparkan oleh para informan selaku
pegawai BKD Tanjung Glugur diatas. Menyimpulkan bahwa sifat
mencerminkan perilaku atau gerak gerik yang terlihat pada diri
seseorang ketika menghadapi suatu situasi tertentu atau ketika
berhadapan dengan orang lainnya. Ketika sikap berkaitan dengan suatu
kondisi yang ada di dalam diri seseorang maka sikap dapat pula
diartikan sebagai alur pengekspresian perasaan (Wawancara 28 Juli
2022).

Sikap dalam menghadapi nasabah haruslah ramah, selalu
menghormati nasabah, selalau tersenyum saat berhadapan dengan
nasabah agar nasabah merasa nyaman dam memberikan kepuasan
terhadap nasabah. Tidak dibolehkan bagai karyawan memberikan sikap
yang kurang baik atau jutek. Sikap seperti itu bisa membuat nasabah
tidak betah dalam bertransaksi ataupun bertanya mengenai informasi
kepada karyawan.

2. Kendala Kualitas Pelayanan di BKD Tanjung Glugur

Kendalan adalah suatu kondisi dimana gejala atau hambatan dan

kesulitan menjadi penghalang tercapainya suatu keinginan. Kendala

berarti halangan, rintangan, faktor atau keadaan yang membatasi,

% Rachman Asri Pribadi, Wawancara, Situbondo, 28 Juli 2022.
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menghalangi atau mencegah pencapaian sasaran atau kekuatan yang
memaksa pembatalan pelaksanaan, kendala sering terjadi dalam
beberapa aspek terutama dalam dunia Perbankan seperti media transaksi.

Jadi kendala adalah suatu masalah atau suatu keadaan yang
menjadi penghambat untuk mencapai tujuan yang ingin di capai dan
harus memiliki solusi tertentu yang sesuai dengan kendala yang
dihadapinya.

Dalam kendala yang dialami di BKD Tanjung Glugur kami
mewawancarai lbu Lusi Kurnia selaku personalia di BKD Tanjung
Glugur sebagai berikut:

“Kurangnya kami disini adalah kurangnya fasilitas
yang memadai untuk pelayanan dan untuk BKD Tanjung
Glugur sendiri. Untuk menambah kepuasan pelanggan
alangkah baiknya jika memiliki fasilitas yang lengkap
seperti kompter agar data terimput secara otomatis dan

efisien kemudian seperti kartu kredit agar para nasabah
lebih mudah untuk mengambil uang dan menabung”®

Hal ini selaras dengan yang disampaikan oleh Bapak Misruni
selaku Customer Service di BKD Tanjung Glugur:

“Kami merasa akan membuat nasabah senang apabila

fasilitas disini lengkap seperti komputer, mesin uang, kartu

kredit karena dengan itu nasabah lebih mudah bertransaksi

dan lebih nyaman tentunya dengan prosedur yang canggih
dan cepat”6

Kesimpulan dari data wawancara di atas adalah bahwa kendala

yang dimiliki olen BKD Tanjung Glugur Adalah dari faktor fasilitas

80 | usi Kurnia, Wawancara, Situbondo, 28 Juli 2022.
81 Misruni, Wawancara, Situbondo, 28 Juli 2022.
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saja namun BKD Tanjung Glugur dapat dengan cepat menangani
kendala tersebut meskipun secara manual.
C. Pembahasan Temuan
Mengingat data yang telah diperoleh peneliti melalui wawancara,
observasi dan dokumentasi, telah dikumpulkan secara runtut dan umum
sudah dapat digambarkan dalam poin-poin tertentu yang berhubungan
dengan fokus permasalahan. Adapun beberapa hasil temuan yang telah
diperoleh dalam penelitian ini adalah:
1. Penerapan Kualitas Pelayanan BKD Tanjung Glugur Terhadap
Kepuasan Nasabah
Kualitas pelayanan menurut Kotler adalah setiap kegiatan yang
ditunjukan untuk memberikan kepuasan pelanggan melalui pelayanan
yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Suatu
pelayanan akan terbentuk karena adanya proses pemberian layanan
tertentu dari pihak penyedia layanan kepada pihak yang dilayani.
kualitas pelayan adalah sarana untuk mencapai kepuasan.®
Berdasarkan fakta dari hasil peneliti di lapangan dapat digaris
bawai bahwa kualitas pelayanan BKD Tanjung Glugur terhadap
kepuasan nasabah sangat baik dan memperhatikan standar kualitas

pelayanan. Berikut pemaparannya:

%2 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis Perencanaan dan Implementasi dan Control
Jilid 1, (Jakarta: Erlangga, 2001), 78.
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a. Bukti Fisik (tangible)

Seperti yang dikatakan oleh Zeithaml, Parasuraman, Berry
bahwa dalam memberikan kepuasan kepada komsumen vyaitu
kualitas pelayanan berupa sarana fisik perkantoran, komputerisasi
adminitrasi, ruang tunggu, tempat informasi dan sebagainya.®® Hal
ini sesuai dengan fenomena yang terjadi di lapangan, Berdasarkan
hasil wawancara menunjukkan bahwa respon dari para nasabah
tentang bukti fisik mengatakan puas atas pelayanan yang diberikan,
hal ini dibuktikan dengan respon atau tanggapan dari nasabah
tentang kualitas pelayanan yang diberikan BKD Tanjung Glugur.
Sarana dan prasarana yang ada, desain ruangan, kebersihan ruang
tunggu dan sikap ramah dari para karyawan itu sendiri. Adapun
dari pendapat nasabah di atas dapat disampaikan bahwa respon
konsumen tentang kualitas pelayanan BKD Tanjung Glugur
melalui bukti fisik dirasa sudah memenuhi kebutuhan nasabah.

Yang mana bagi BKD Tanjung Glugur kualitas pelayanan
yang berupa bukti fisik adalah kualitas pelayanan yang utama yang
menjadi pusat perhatian adalah keberadaan dan kelengkapan bukti
langsung (sarana dan prasarana) yang disediakan oleh pengelola
yang mendukung nasabah untuk memperoleh kesenangan dan

kenyamanan. Seperti yang di ungkapkan oleh Tjiptono bahwa

%2 Arief, Pemasaran Jasa & Kualitas Pelayanan (Malang: Bayumedia Publishing, 2007), 135.
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desain dan tata letak jasa, erat kaitannya dengan pembentukan
persepsi pelanggan.®*
b. Kehandalan (reliability)

Seperti yang diungkapkan Zeithaml dalam parasuraman
bahwa kehandalan (reliability) adalah kemampuan dan kehandalan
untuk menyediakan pelayanan yang terpercaya.®> Hal ini sesuai
dengan fenomena yang terjadi di lapangan, Berdasarkan hasil
wawancara menunjukkan bahwa respon dari para nasabah tentang
kehandalan (reliability) peneliti menarik kesimpulan bahwa respon
dari nasabah mengatakan sudah begitu puas dari ketepatan waktu
yang mana hal ini akan mempengaruhi minat nasabah untuk
bertransaksi di BKD Tanjung Glugur.

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya
Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan, keandalan petugas
dalam memberikan informasi pelayanan, keandalan petugas dalam
melancarkan prosedur pelayanan, dan keandalan petugas dalam
memudahkan teknis pelayanan.

Berkaitan dengan respon nasabah menenai kualitas
pelayanan dari aspek kehandalan bahwasanya BKD Tanjung
Glugur telah sesuai dengan apa yang mereka janjikan kepada

nasabah.

% Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, edisi kedua (Yogyakarta. Penerbit Andi, 2002), 43.
% Arief, Pemasaran Jasa & Kualitas Pelayanan (Malang: Bayumedia Publishing, 2007), 135.
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c. Ketanggapan (Responsiviness)

Seperti yang diungkapkan Zeithaml dalam parasuraman
bahwa Ketanggapan (Responsiviness) adalah kesanggupan untuk
membantu menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat serta
tanggap terhadap keinginan pelanggan.®® Hal ini sesuai dengan
fenomena yang terjadi di lapangan, Berdasarkan hasil wawancara
menunjukkan bahwa respon dari para nasabah tentang ketanggapan
(Responsiviness) mengatakan puas atas pelayanan yang diberikan,
hal ini dibuktikan dengan respon atau tanggapan dari nasabah itu
sendiri tentang kualitas pelayanan yang diberikan BKD Tanjung
Glugur.

d. Jaminan dan Kepastian (Assurance)

Seperti apa yang diungkapkan oleh Berry dsn parasuraman
bahwa jaminan bahwa jaminan haruslah mencakup kemampuan,
kesopanan, dan sifat dipercaya yang dimiliki oleh karyawan, bebas
dari bahaya, resiko atau keraguan.®’

Hal ini sesuai dengan fenomena yang terjadi di lapangan,
Berdasarkan hasil wawancara menunjukkan bahwa para nasabah
BKD Tanjung Glugur mengatakan puas dengan pelayanan melalui
aspek jaminan dan kepastian (Assurance). Hal ini bisa dibuktikan
dari tanggapan atau respon dari nasabah dimana sejauh ini sudah

sesuai harapan mereka mengenai kejujuran tidak diragukan lagi.

66 H
Ibid
¢7 Nasution. M. N, Manajemen mutu terpadu. (Jakarta: Ghalia indonesia, 2001), 17.
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e. Empati (empathy)

Seperti yang diungkapkan Berry dan Parasuraman bahwa
empati meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, dan memahami kebutuhan para
nasabahnya.®® Yang mana nantinya akan membuat para nasabah
kembali ke BKD Tanjung Glugur guna memenuhi kebutuhan dan
bisa juga para nasabah akan merekomendasikan kepada orang lain.

Hal ini sesuai dengan fenomena yang terjadi di lapangan,
Berdasarkan hasil wawancara menunjukkan bahwa para nasabah
BKD Tanjung Glugur mengatakan puas dengan pelayanan melalui
aspek Empati (empathy). Hal ini mungkin sedikit sulit dibuktikan
karena menyangkut perasaan setiap individu namun peneliti
berusaha mengetahuinya dengan melihat respon atau tanggapan
dari para nasabah. Yang mana para nasabah ini menyatakan bahwa
mereka senang dengan pelayanan di BKD Tanjung Glugur, dan
juga penelitipun mengamati sendiri mulai dari sikap para
karyawan, kesungguhan para karyawan untuk membantu para
nasabah, dan sikap empati lainnya.

2. Kendala Kualitas Pelayanan di BKD Tanjung Glugur
Kendala dapat di artikan sebagai segala sesuatu yang menghambat
suatu sistem untuk mencapai kinerja yang lebih tinggi. Ada dua tipe

pokok kendala, yaitu batasan fisik dan batasan non fisik. Batasan fisik

% Ibid.
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adalah batasan yang berhubungan dengan kapasitas mesin, sedangkan
batasan non fisik berupa permintaan terhadap produk dan prosedur
kerja. Kategori kendala antara lain adalah internal resource constraints
(kendala sumber-sumber internal), yaitu kendala klasik. Seperti mesin,
pekerja dan alat-alat lainnya.

Seperti yang di ungkapkan Rizal Nurjaman dimana komputer disini
dibuat untuk mempercepat sebuah proses pekerjaan. Sistem komputer
tidak lagi hanya mempercepat tetapi juga mempermudah pembuatan
laporan, mempermudah proses pengecekan berdasarkan alur data, dan
mengunci kemungkinan penyelewengan.

Hal ini sesuai dengan fenomena yang terjadi di lapangan,
Berdasarkan hasil wawancara menunjukkan bahwa perusahaan masih
mempunyai kendala dalam hal batasan fisik. Dimana kurangnya fasil
sistem mesin dan komputer di BKD Tanjung Glugur yang menjadi

kendala saat ini



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan dari seluruh bahasan dan penjelasan yang telah
dipaparkan di awal dan semua analisis data yang telah terlaksana, maka
penulis dapat menyimpulkan sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan BKD Tanjung Glugur pada kepuasan nasabah atau
masyarakat adalah sangat baik dan sangat memuaskan.

2. Kendala yang dimiliki oleh BKD Tanjung Glugur Adalah dari faktor
fasilitas saja, Dimana kurangnya mesin dan komputer di BKD Tanjung
Glugur yang menjadi kendala saat ini.

B. Saran-saran
Dalam proses penelitian tentunya penulis mulai mengetahui bahwa
di BKD Tanjung Glugur ada beberapa hal yang kiranya perlu diperbaiki,
maka izinkan penulis untuk memberi saran tanpa mengurangi rasa hormat
penulis kepada bagian direktur serta beberapa pegawai yang berada di
BKD Tanjung Glugur:

1. Untuk memperkuat perannya di masyarakat, sebaiknya BKD Tanjung
Glugur lebih aktif dalam melakukan sosialisasi melalui kegiatan
promosi yang bersifat mencakup wilayah kerja BKD Tanjung Glugur

atau lebih dari itu sehingga mampu bersaing dengan Bank lainnya.

80
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2. Meningkatkan pelayanan terhadap nasabah, sehingga menimbulkan
kesan yang baik pada nasabah yang nantinya bisa mendorong nasabah
lain untuk bertransaksi di BKD Tanjung Glugur

3. Kepada BKD Tanjung Glugur, khususnya Pimpinan Unit diharapkan
mampu untuk terus mengoptimalkan Kinerja pada pegawai demi
meningkatkan mutu BKD dan peningkatan omset perbankan.

4. Fasilitas untuk kemudahan transaksi pada BKD Tanjung Glugur
hendaknya lebih ditingkatkan lagi sehingga nasabah yang masih baru
akan merasa nyaman dan tertarik untuk berinvestasi modal di BKD

Tanjung Glugur
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Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan Badan Kredit Desa (BKD) Tanjung Glugur
Kecamatan Mangaran Kabupaten Situbondo (Studi Kasus Di Badan Kredit (BKD) Desa
Tanjung Glugur Tahun 2021-2022) di lingkungan lembaga wewenang Bapak/Ibu.

Demikian atas perkenan dan kerjasamanya disampaikan terima kasih.




Lembaga Keuangan Mikro
Badan Kredit Desa Kabupaten Situbondo

SURAT KETERANGAN SELESAI PENELITIAN
PT LKM BADAN KREDIT DESA TANJUNG GLUGUR

NO.203/BKD/C.S$/2022

Assalamualaikum Wr.Wb

Semoga Bapak/Ibu Pimpinan Kampus UIN KHAS Jember beserta staff senantiasa
dalam keadaan sehat wal’afiat dan mendapat taufik serta hidayah dari Allah SWT.

Menunjung perihal yang di atas dengan ini PT. LKM Badan Kredit Desa Kabupaten
Situbondo menerangkan bahwa Mahasiswa dengan data sebagai berikut,

3

Nama : Maftuhatul Khoiriyah
NIM : E20281106

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam
Prodi : Perbankan Syariah

Telah menyelesaikan penelitiannya di PT. LKM Badan Kredit Desa Kabupaten
Situbondo mulai bulan Maret hingga September 2022.

Demikian kami sampaikan, surat keterangan tersebut di atas semoga dapat digunakan
sebagaimana mestinya.

Wassalamualaikum Wr. Wb

Situbondo, 07 Oktober 2022




JURNAL KEGIATAN PENELITIAN BADAN KREDIT DESA

TANJUNG GLUGUR

No

Tanggal

Uraian Kegiatan

Tanda Tangan

30-03-2022

Wawancara dengan Bapak
Rachmad Asn Pribadi selaku
pimpinan BKD Tanjung Glugur
dan menunjukkan surat 1zin
penelitian.

b
(o

—

30-03-2022

Wawancara dengan Bapak
Misruni selaku Cusromer service
BKD Tanjung Glugur,

28-07-2022

Wawancara dengan Bapak Muh.
Alfian selaku Marketing BKD,
Tanjung Glugur.

'28-07-2022

Wawancara dengan Bapak
Misruni selaku Customer service
BKD Tanjung Glugur.

28-07-2022

Wawancara dengan Ibu Lusi
Kuinia selaku personalia di BKD <
Tanjung Glugur.

28-07-2022

Waweancara dengan Bapak
Lukman Hakim selalu sekuniti
BKD Tanjung Glugur

28-07-2022

Wawancara dengan Bapak Heri
Kuswanto selaku officer
operation BKD Tanjung Glugur

28-07-2022

Wawancara dengan Bapak
Maryoto selaku zeller di BKD

Tanjung Glugur

[ T

Situbondo,

ANGAN
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Ragkmad Asri Pribadi

07 Oktober 2022

1 pman Cabang




DOKUMENTASI

Foto bersama Bapak Rachmad Asri Pribadi selaku Pimpinan BKD Tanjung
Glugur



Foto besama bapak Misruni Selaku Costumer Service BKD Tanjung Glugur



Foto besama bapak Heri Kuswanto selaku officer operation BKD Tanjung Glugur



N

Foto besama dengan Ibu Lusi Kurnia selaku personalia BKD Tanjung Glugur

Foto besama dengan Bapak Lukman Hakim selalu sekuriti BKD Tanjung Glugur



Foto besama Nasabah 2 BKD Tanjung Glugur



Foto besama Nasabah 4 BKD Tanjung Glugur
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