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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Setiap perusahaan dalam bisnis tentu menginginkan hal terbaik untuk memuaskan para nasabah dan para pihak yang berkepentingan lainnya. Dalam perdagangan bebas dewasa ini, perusahaan dituntut dapat menemukan dan membangun sistem manajemen yang mampu secara profesional meretensi para nasabahnya.
Jones dan Sanserp sebagaimana dikutip Hurriyati yang mempelajari persiapan penerapan berbagai kesempatan perdagangan di era globalisasi berkeyakinan bahwa di era perdagangan bebas yang tidak terproteksi sama sekali, maka yang menjadi tumpuan perusahaan untuk tetap mampu bertahan hidup  adalah nasabah-nasabah yang loyal.
 Untuk itulah, perusahaan dituntut untuk mampu memupuk keunggulan kompetitifnya masing-masing melalui upaya-upaya yang kreatif, inovatif serta efisien, sehingga menjadi pilihan dari banyak nasabah yang pada gilirannya nanti diharapkan loyal.

Loyalitas nasabah memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, alasannya karena dengan loyalitas nasabah akan berdampak terhadap kinerja perusahaan dan dapat mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Hal ini menjadi alasan utama bagi perusahaan untuk menarik dan mempertahankan nasabahnya. Usaha untuk memperoleh nasabah yang loyal tidak dapat dilakukan sekaligus, namun melalui beberapa tahapan mulai dari mencari nasabah potensial sampai memperoleh partners.
Loyalitas nasabah merupakan ukuran kedekatan nasabah pada perusahaan, termasuk kemungkinan memperbaharui kontrak merek di masa yang akan datang, berapa kemungkinan nasabah mengubah dukungannya terhadap kontrak kerja sama  dengan perusahaan pembiayaan, berapa kemungkinan keinginan nasabah untuk meningkatkan citra positif suatu perusahaan. Jika perusahaan tidak mampu memuaskan nasabah, maka nasabah akan bereaksi dengan cara exit (nasabah menyatakan berhenti menjadi nasabah).
Saat ini lembaga keuangan memiliki peran yang sangat penting. Semua kegiatan ekonomi hampir tidak mungkin terhindar dari peran lembaga keuangan. Lembaga keuangan merupakan salah satu faktor pendorong pertumbuhan ekonomi suatu negara. Perkembangan dunia usaha termasuk sektor perbankan di kota Tulungagung menunjukkan perkembangan yang pesat, hal ini dapat dibuktikan dengan adanya lembaga keuangan yang membuka kantor-kantor baru dan cabang di Tulungagung. Salah satunya adalah lembaga keuangan Baitul Mal wat Tamwil (BMT).

Lembaga keuangan adalah setiap perusahaan yang bergerak di bidang keuangan, menghimpun dana, menyalurkan dana atau kedua-duanya.
 Digolongkan ke dalam dua golongan besar  yaitu lembaga keuangan bank dan lembaga keuangan bukan bank.
 Keberadaan lembaga keuangan sangat dibutuhkan dalam mendukung permodalan dalam sektor riil, hal ini sudah dirasakan fungsinya di Indonesia, baik yang berbentuk konvensional (berdasarkan kapitalis maupun sosialis) dan berprinsip syariah. Perbedaan pokok antara kedua jenis lembaga itu ialah dalam hal penentuan harga, baik untuk harga jual maupun harga beli. Penentuan harga dalam perbankan konvensional selalu didasarkan pada bunga, sedangkan bank syariah berdasarkan kepada konsep Islam yaitu kerja sama adalah skema bagi hasil, baik untung maupun rugi.

Keberadaan Lembaga keuangan itu sendiri sangat sedikit yang dapat menyentuh usaha mikro dan kecil (UMK) baik dari pedagang kaki lima sampai pedagang-pedagang yang berada di pasar tradisional yang biasanya disebut sebagai ekonomi rakyat kecil. Hal ini disebabkan karena keterbatasan jenis usaha dan aset yang dimiliki oleh usaha kelompok usaha tersebut. Padahal apabila diperhatikan secara seksama justru prosentase UMK jauh lebih besar dari usaha-usaha menengah dan besar di pasar Indonesia, sehingga kebutuhan permodalan pada UMK tidak terpenuhi yang akhirnya apabila hal ini terus menerus berlanjut maka tidak dapat dielakkan lagi hilangnya secara simultan UMK itu sendiri di pasaran Indonesia, sehingga akan terjadi ketimpangan pasar dalam ekonomi yang pasti akan menciptakan calon pengangguran-pengangguran baru di Indonesia. Sehatnya perekonomian suatu bangsa ditandai dengan majunya ekonomi rakyat yang sebagian besar adalah pengusaha kecil. Hampir semua pengusaha kecil beragama Islam.

Sementara itu perkembangan ekonomi syariah di Indonesia yang dari tahun ke tahun terus menunjukkan perkembangan pesat. Salah satu wujud dari pesatnya perkembangan ekonomi syariah adalah dengan berkembangnya lembaga keuangan yang berdasarkan syariah. Untuk lebih tepatnya disebut dengan Lembaga Keuangan  Syariah (LKS) yaitu organisasi ekonomi yang operasionalnya berdasarkan syariah Islam.
 Kemunculan lembaga keuangan syariah semakin menguat tatkala dalam kondisi krisis ekonomi lembaga keuangan konvensional mengalami keterpurukan sementara perbankan syariah tetap bertahan.
 Oleh karena itu, sudah saatnya lembaga keuangan syariah mengurus pengusaha kecil dan menengah ini dengan serius, agar dampaknya dirasakan langsung oleh rakyat. Hal ini dapat dilakukan dengan membuat link (jaringan) antara bank-bank umum syariah atau unit usaha syariah Baitul Maal Wat Tamwil (BMT). Di sinilah letak pentingnya jiwa dan semangat dari ayat Al Qur'an yang menyuruh untuk tolong menolong dalam kebaikan. Memang harus diakui, bahwa sulit bagi bank umum untuk mengurus pengusaha-pengusaha kecil yang banyak, karena terlalu mahal bagi bank umum untuk menjangkaunya, mengingat penyebarannya yang sangat luas hingga ke berbagai pelosok Indonesia.

Pada perkembangan Baitul Mal wat Tamwil (BMT) ini lebih dikelola oleh beberapa individu dan menjangkau sektor mikro dari perekonomian  rakyat, terlepas dari fungsi baitul maal itu sendiri ada satu fungsi lagi dari lembaga itu yaitu baituttamwil atau lembaga pendanaan, sehingga selain mempunyai dana untuk kegiatan konsumtif dari para mustahik ada juga instrument pendanaan untuk kebutuhan  produktif  bagi usaha mikro dan kecil (UMK) yang tentunya sesuai dengan  prinsip yang ditentukan oleh Islam  atau sering disebut dalam tulisan ini nantinya dengan prinsip syariah. Dalam kondisi yang demikian inilah Baitul Maal wat Tamwil (BMT) sebagai lembaga keuangan mikro berbasis syariah muncul dan mencoba menawarkan solusi bagi masyarakat kelas bawah.

Dalam kaitannya dengan uraian tersebut di atas, maka penulis tertarik untuk meneliti loyalitas nasabah terhadap BMT di Tulungagung dengan judul: “ Pengaruh Atribut Produk, Kepuasan Nasabah dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah di BMT Sahara Tulungagung”.
B. RUMUSAN MASALAH
1. Apakah ada pengaruh dari atribut produk terhadap tingkat loyalitas nasabah pada BMT Sahara Tulungagung? 

2. Apakah ada pengaruh dari kepuasan nasabah terhadap tingkat  loyalitas nasabah pada BMT Sahara Tulungagung? 

3. Apakah ada pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada BMT Sahara Tulungagung?
4. Faktor apakah yang berpengaruh dominan terhadap loyalitas nasabah pada BMT Sahara Tulungagung?
C. HIPOTESIS PENELITIAN

1. Atribut produk, secara positif mempengaruhi tingkat loyalitas nasabah pada BMT Sahara Tulungagung.
2. Kepuasan nasabah, secara positif mempengaruhi tingkat loyalitas nasabah pada BMT Sahara Tulungagung.
3. Kualitas pelayanan, secara positif mempengaruhi loyalitas nasabah pada BMT Sahara Tulungagung.
4. Kualitas pelayanan menjadi faktor yang berpengaruh dominan terhadap loyalitas nasabah pada BMT Sahara Tulungagung.
D. TUJUAN PENELITIAN
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah: 
1. Mengetahui pengaruh atribut produk dalam loyalitas nasabah pada BMT Sahara Tulungagung.
2. Mengetahui pengaruh kepuasan nasabah dalam loyalitas nasabah pada BMT Sahara Tulungagung.
3. Mengetahui kualitas pelayanan dalam loyalitas nasabah pada BMT Sahara Tulungagung.
4. Mengetahui faktor yang berpengaruh dominan terhadap loyalitas nasabah pada BMT Sahara Tulungagung.
E.  MANFAAT PENELITIAN

Dengan mengetahui pemecahan permasalahan maka diperoleh beberapa manfaat, antara lain : 

1. Hasil   penelitian  ini  dapat  digunakan untuk  pada BMT sebagai  dasar pengambilan kebijakan usaha BMT Sahara Tulungagung.
2. Bagi dunia akademik hasil penelitian ini dapat digunakan untuk membangun wacana tentang BMT Sahara Tulungagung.
3. Dapat memberikan informasi bagi peneliti lain yang akan meneliti dengan judul yang sejenis.
4. Untuk melatih kemampuan yang dimiliki peneliti dengan menerapkan dan membandingkan teori yang telah didapat di bangku kuliah dengan kenyataan yang ada di lapangan.

F. PENEGASAN ISTILAH

Untuk menghindari penafsiran yang berbeda dan mewujudkan kesatuan pandangan dan kesamaan pemikiran, perlu kiranya ditegaskan istilah-istilah yang berhubungan dengan skripsi ini sebagai berikut :

1. Penegasan Konseptual 

a. Pengaruh
Daya yang ada atau timbul dari sesuatu (orang, benda) yang ikut membentuk watak, kepercayaan, atau perbuatan seseorang

b. Atribut
Tanda kelengkapan/sifat yang menjadi ciri khas

c. Kepuasan
Perihal (yg bersifat) puas; kesenangan; kelegaan

d. Kualitas
Tingkat baik buruknya sesuatu;kadar

e. Pelayanan

Perihal atau cara melayani

f. Loyalitas
Kesetiaan; ketaatan; kepatuhan

g. Nasabah
Orang yang biasa  berhubungan dengan atau  menjadi langganan bank (dalam hal keuangan).

2. Penegasan Operasional

Definisi operasional   adalah   melekatkan arti pada suatu variabel   dengan cara   menetapkan   kegiatan   atau   tindakan   yang   perlu   untuk   mengukur   variabel. Variabel penelitian terdiri dari atas dua macam, yaitu variabel terikat (Y) dan variabel bebas (X). Definisi operasional dalam penelitian ini meliputi: 

a) Atribut Produk (X1)

Atribut-atribut produk adalah sesuatu yang melengkapi manfaat utama produk sehingga mampu lebih memuaskan konsumen. Indikator dari atribut produk meliputi:

1. Kualitas produk, yaitu kemampuan suatu produk memberikan kinerja sesuai dengan fungsinya
2. Harga produk, yaitu  nilai investasi yang dikorbankan untuk memperoleh barang dan jasa
3. Fitur produk, yaitu alat untuk bersaing yang membedakan produk suatu perusahaan dengan perusahaan lainnya
4. Iklan dan promosi, yaitu kegiatan untuk peyebarluasan informasi tentang barang atau jasa yang dijual dengan maksud untuk merubah pola perilaku konsumen
b) Kepuasan Nasabah (X2)

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan          kinerja   atau  hasil   yang   dirasakan    dibandingkan dengan harapan. Dari definisi   tersebut   maka   indikator   dari variabel   kepuasan nasabah yaitu:

1. Kedekatan tempat, yaitu menunjukkan kedekatan tempat pelanggan yang diukur dari derajat perusahaan  dapat menyediakan pelayanan yang  mudah dijangkau pelanggan
2. Fasilitas, yaitu menunjukkan fasilitas yang diberikan perusahaan yang diukur dari derajat perusahaan dalam memberikan fasilitas yang sesuai dengan harapan pelanggan

3. Ketepatan komitmen, yaitu ketepatan janji yang diukur dari seberapa tepat perusahaan dapat memenuhi komitmen
4. Kemampuan pelayanan, yaitu kemampuan perusahaan dalam membantu pelanggan yang diukur dari derajat kemampuan untuk  membantu kebutuhan pelanggan.

c) Kualitas Pelayanan (X3)

Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka peroleh.
  Indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan adalah: 

1. Keandalan, yaitu   kemampuan   memberikan   pelayanan   yang dijanjikan   dengan   segera,   akurat   dan   memuaskan
2. Daya tanggap, yaitu keinginan dan kesediaan para staf/karyawan untuk membantu para pelaggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap 
3. Jaminan, yaitu penguasaan pengetahuan produk dan kesopanan,   keramahan   dalam   pelayanan   dan   sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf/karyawan.

4. Empati, yaitu perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para pelanggan
d) Loyalitas Nasabah (Y)
Loyalitas  mencerminkan niatan berperilaku berkenaan dengan suatu   produk   atau jasa. Niatan berperilaku di sini mencakup kemungkinan pembelian mendatang atau pembaharuan kontrak jasa atau sebaliknya, seberapa mungkin   pelanggan   akan beralih ke penyedia layanan atau merek lainnya. Indikator yang digunakan adalah:

1. Kesediaan untuk menggunakan jasa secara berulang 

2. Menyebarkan informasi positif kepada pihak lain

3. Pembelian produk/jasa lain yang dimiliki perusahaan

4. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing
G. SISTEMATIKA PEMBAHASAN
Sistematika pembahasan skripsi ini disajikan dalam 5 (lima) bab, dan di setiap babnya terdapat sub-sub bab sebagai perincianya. Maka sistematika pembahasanya sebagai berikut:
Bab I Pendahuluan, dimaksudkan untuk memberikan gambaran secara singkat apa yang akan dibahas dalam skripsi yaitu latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, hipotesis penelitian, penegasan istilah dan serta sistematika pembahasan.
Bab II Landasan Teori, bagian ini diuraikan berbagai teori, konsep dan anggapan dasar tentang teori loyalitas, perilaku konsumen teori pemasaran, kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan atribut produk dan penelitian terdahulu.
Bab III Metode Penelitian, di dalamnya memuat  tentang  populasi dan sample jenis dan sumber data serta alat analisis yang diperoleh dari berbagai  sumber baik yang berasal dari kalangan nasabah maupun dari lingkungan instansi atau lembaga yang terkait sehingga mampu digunakan untuk menganalisis permasalahan tersebut.

Bab IV Hasil Penelitian, bagian ini memuat diskripsi singkat obyek penelitian, penyajian dan analisis data, pembahasan hasil penelitian dan penelitian terdahulu.

Bab V Penutup, pada bab bagian akhir dalam skripsi ini akan memuat tentang kesimpulan, saran-saran dari peneliti yang diajukan kepada pihak yang berkepentingan dan lampiran-lampiran yang diperlukan untuk meningkatkan validitas isi skripsi ini.
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