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RINGKASAN 

Bank Muamalat sebagai salah satu lembaga perbankan syariah terbesar di 

Indonesia, memiliki berbagai produk dan layanan yang dapat membantu 

masyarakat dalam merencanakan dan mempersiapkan perjalanan ibadah haji. 

Untuk itu, kualitas layanan yang ditunjukkan dengan responsivitas, kehandalan, 

dan keramahan karyawan, memiliki dampak yang signifikan terhadap kepercayaan 

dan kepuasan nasabah. Apabila nasabah merasa dilayani dengan baik, mereka 

cenderung akan lebih puas dan loyal terhadap bank. Selain itu, merumuskan 

pembiayaan haji dengan sebutan lain sebagai penentuan harga secara transparan 

juga memainkan peranan penting. Nasabah yang memahami dengan baik biaya dan 

proses yang terkait dengan pembiayaan haji akan merasa nyaman dan percaya pada 

layanan yang diberikan oleh bank. Kualitas layanan dan produk pembiayaan haji 

saling melengkapi berkolaborasi secara harmonis untuk menciptakan pengalaman 

yang lebih memuaskan bagi nasabah. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis aspek kualitas layanan dan 

pembiayaan haji, baik secara individu maupun bersamaan, berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan nasabah pada Bank Muamalat Cabang Kediri. Dalam konteks 

perbankan syariah, kualitas layanan dan pembiayaan haji menjadi dua faktor 

penting yang diduga dapat memengaruhi tingkat kepuasan nasabah. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif dengan pendekatan 

kuantitatif. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan menggunakan 

Google Form dengan 24 item pertanyaan setelah memenuhi uji validitas dan 

realibilitas dan selanjutnya dibagikan kepada 30 nasabah sebagai sampel. Metode 

analisis data yang digunakan adalah regresi linier berganda dengan terlebih dahulu 

memenuhi kriteria uji asumsi klasik. 

Temuan penelitian ini membuktikan bahwa kualitas layanan dan 

pembiayaan haji memberikan berpengaruh positif, baik secara individu maupun 

bersama-sama terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Bank Muamalat Indonesia, 

khususnya di Cabang Kediri. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat memberikan 

gambaran apabila perusahaan mampu meningkatkan kepuasan secara keseluruhan. 

Sebagai konsekuensi lanjutan, Bank Muamalat Indonesia perlu terus 

mengembangkan mutu layanan serta melakukan perbaikan dan memperjelas 

informasi terkait produk pembiayaan haji. Strategi ini diharapkan tidak hanya akan 

meningkatkan kepuasan, tetapi juga memperkuat loyalitas nasabah terhadap bank. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia berlangsung dengan 

cepat, didorong oleh meningkatnya pemahaman masyarakat terhadap konsep 

keuangan yang berlandaskan nilai-nilai Islam. Dengan jumlah penduduk muslim 

terbesar di dunia, Indonesia memiliki peluang besar untuk menjadi pelopor 

dalam industri keuangan syariah. Dalam konteks ini, memberikan layanan yang 

memuaskan merupakan faktor kunci bagi bank dalam menarik dan 

mempertahankan nasabah. Bagi umat Islam, salah satu aspek yang paling vital 

adalah kemampuan menunaikan haji, yang merupakan rukun kelima Islam. 

Setiap muslim yang memiliki kemampuan fisik dan keuangan 

diwajibkan untuk menunaikan ibadah haji, yang merupakan perjalanan 

spiritual. Namun, banyak calon jemaah haji di Indonesia menghadapi tantangan 

signifikan dalam melaksanakan ibadah ini, terutama terkait akses terhadap 

pembiayaan. Dengan meningkatnya permintaan, banyak bank yang menawarkan 

paket pembiayaan haji, namun kualitas layanan dan transparansi informasi 

sering kali menjadi perhatian. Oleh karena itu, penting untuk memahami bahwa 

kualitas layanan dan kalkulasi pembiayaan haji saling berinteraksi dan secara 

langsung mempengaruhi kepuasan pelanggan. Mengingat lamanya daftar 

tunggu, jemaah haji diwajibkan untuk memenuhi istitaah, yang berarti 

kemampuan, baik dalam hal pelaksanaan ibadah haji (fisik) maupun dalam hal 

pembiayaan (material). Hal ini berarti ketika melaksanakan ibadah haji, jamaah 

tidak membebani keluarga atau pihak lainnya (Amrullah et al., 2022). 

Sebagai lembaga keuangan, bank perlu menyampaikan atau 

mempromosikan produk-produk yang dimiliki kepada masyarakat. Hal ini 

dilakukan agar masyarakat mengetahui dan memiliki minat membeli manfaat 
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atas produk yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya 

(Buteikienė, 2008). 

Selain itu, Bank Muamalat juga menyediakan layanan transaksi 

perbankan yang memudahkan nasabah dalam menjalankan kegiatan keuangan 

sehari-hari, seperti transfer dana, pembayaran tagihan, dan layanan e-banking. 

Dengan berbagai produk dan layanan ini, Bank Muamalat Indonesia bertujuan 

untuk menyediakan solusi keuangan yang tidak hanya membawa keuntungan, 

tetapi juga sejalan dengan prinsip-prinsip keagamaan, sehingga nasabah dapat 

merasakan kenyamanan dan keamanan dalam bertransaksi. 

Kualitas layanan dan pembiayaan haji merupakan dua aspek penting 

yang mempengaruhi kepuasan nasabah di sektor perbankan syariah. Kualitas 

layanan yang diberikan oleh bank sangat memengaruhi kepuasan nasabah. 

Layanan yang berkualitas tinggi, yang mencakup kemudahan dalam proses 

administrasi, transparansi biaya, serta pelayanan yang ramah dan profesional. 

Perbandingan antara tingkat layanan perusahaan dan harapan konsumen 

tercermin dalam kualitas layanan (Tjiptono dan Chandra, 2012). 

Tingkat kepuasan nasabah sangat ditentukan oleh seberapa baik layanan 

yang disediakan oleh perusahaan. Secara umum, kualitas pelayanan berkaitan 

dengan sejauh mana layanan tersebut mampu memenuhi tujuan, keinginan, atau 

harapan pelanggan, yang pada akhirnya akan menentukan apakah pelanggan 

merasakan kepuasan yang bersifat positif atau negatif. (Siregar, 2019). 

Setiap bank, termasuk PT Bank Muamalat Indonesia, senantiasa 

berusaha untuk membuat keputusan yang dapat mempengaruhi citra, kepuasan, 

dan loyalitas nasabahnya. Dalam industri perbankan yang sangat kompetitif, 

membangun hubungan yang kuat dengan nasabah menjadi hal yang sangat 

penting. Bank Muamalat Indonesia, sebagai bank syariah, menyadari bahwa 

untuk menarik dan mempertahankan nasabah, mereka harus terus meningkatkan 

kualitas layanan dan produk yang ditawarkan. Keputusan pembelian, baik itu 

dalam bentuk penggunaan produk perbankan seperti tabungan, pembiayaan, 

atau layanan lainnya, sering kali dipengaruhi oleh 
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bagaimana nasabah menilai citra bank tersebut. Citra bank yang positif, yang 

didasarkan pada kredibilitas, transparansi, dan kepatuhan terhadap prinsip 

syariah, berperan besar dalam membangun kepercayaan nasabah. Kepercayaan 

ini kemudian memengaruhi tingkat kepuasan nasabah terhadap produk dan 

layanan yang diterima. 

Selain itu, kepuasan nasabah menjadi faktor penting dalam menciptakan 

loyalitas. Apabila pelanggan merasa puas terhadap kualitas produk dan layanan 

yang disediakan oleh Bank Muamalat Indonesia, mereka cenderung untuk terus 

menggunakan layanan tersebut dan bahkan merekomendasikannya kepada orang 

lain. Loyalitas nasabah, yang terbentuk dari kepuasan dan pengalaman positif, 

akan memberikan keuntungan jangka panjang bagi bank, baik dalam bentuk 

peningkatan transaksi maupun stabilitas nasabah yang lebih tinggi, dan apabila 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Perbankan Syariah 

(Pipit Muliyah, 2020). 

Kualitas layanan dalam perbankan syariah mencakup berbagai dimensi, 

termasuk kehandalan, responsif, empati, jaminan, dan bukti fisik. Hasil 

penelitian mengindikasikan bahwa layanan yang berkualitas mampu 

meningkatkan kepuasan nasabah, yang pada akhirnya berdampak pada loyalitas 

mereka terhadap bank. Dalam konteks Bank Muamalat, yang dikenal sebagai 

salah satu bank syariah terdepan di Indonesia, penting untuk menilai sejauh mana 

mutu layanan yang disediakan oleh bank tersebut. 

Namun, meskipun banyak bank berusaha untuk meningkatkan standar 

layanan, masih terdapat celah yang perlu diperbaiki. Misalnya, ada proyek 

panjang yang sering kali membingungkan nasabah dan proses administrasi yang 

tidak selalu jelas atau mudah dianalisis. Jika kualitas layanan tidak memenuhi 

atau melebihi harapan nasabah, dapat terjadi ketidakpuasan yang signifikan yang 

berpotensi menyebabkan kehilangan nasabah ke lembaga keuangan lain. 

Kualitas pelayanan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan secara 

langsung, sekaligus berdampak tidak langsung memengaruhinya melalui tingkat 

kepuasan yang dirasakan pelanggan (Aryani & Rosinta, 2010). Menurut 
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(Zakiy & Azzahroh, 2017) Kualitas layanan dapat diukur dengan lima dimensi 

(SERVQUAL) yaitu, Reliability (kehandalan), Assurance (jaminan), Tangibles 

(bukti langsung), Empathy (empati) dan Responsiveness (daya tanggap). 

Ketika layanan yang diberikan mampu memenuhi ekspektasi pelanggan, 

maka layanan tersebut dianggap berkualitas dan memuaskan. Jika layanan yang 

diterima melampaui harapan, maka akan dinilai sebagai pelayanan yang sangat 

baik atau ideal. Namun, bila pelayanan yang diterima berada di bawah 

ekspektasi, maka akan dianggap kurang memuaskan atau buruk (Jasmine, 2014). 

Layanan yang unggul tidak hanya berkontribusi dalam meningkatkan 

kepuasan nasabah, tetapi juga memiliki peran penting dalam membentuk 

loyalitas mereka terhadap bank. Di samping itu, mutu pelayanan dapat 

memengaruhi loyalitas pelanggan baik secara langsung maupun tidak langsung 

(Aryani & Rosinta, 2010). Hal ini juga dibuktikan oleh Nasfi (2020), apabila 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasa[nn nasabah Perbankan 

Syariah (Pipit Muliyah, 2020). 

Selain kualitas layanan, ternyata total pembiayaan haji yang harus 

dibayarkan nasabah atau dengan sebutan lain sebagai penentuan harga juga dapat 

membentuk nilai kepuasan dari nasabah. Harga merupakan nilai uang yang 

ditetapkan oleh perusahaan sebagai bentuk imbalan atas barang atau jasa yang 

ditawarkan, serta sebagai salah satu alat untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pelanggan. Penentuan harga pada pembiayaan haji merupakan salah 

satu komponen utama dalam lembaga keuangan Syariah. Harga dapat sebagai 

faktor penentu nasabah dalam pengambilan keputusan untuk memakai produk 

tersebut. Apabila dalam memutuskan besaran harga pada pembiayaan tidak tepat 

dapat mengakibatkan kerugian pada masa kegiatan secara operasional. Untuk 

perbankan syariah menerapkan sistem bagi hasil dengan menjadikan suku bunga 

sebagai tolok ukur sedangkan pada bank konvensional yang dikategorikan harga 

meliputi berbagi biaya termasuk biaya iuran dan administrasi. Kondisi ini juga 

menjadi dasar persaingan dengan bank konvensional untuk mendapatkan 

nasabah yang bersifat floating costumer. 
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Pembiayaan haji adalah salah satu produk unggulan yang ditawarkan 

oleh bank syariah. Hal ini karena ibadah haji tidak hanya melibatkan aspek 

spiritual, tetapi juga financial. Bank harus memastikan bahwa mereka tidak 

hanya menyediakan pembiayaan yang sesuai, tetapi juga menjelaskan dengan 

jelas segala biaya yang terlibat, proses administrasi, dan ketentuan yang menjadi 

bagian dari produk tersebut. Sayangnya, meskipun banyak tawaran menarik dari 

berbagai bank, pemahaman yang tidak memadai mengenai pembiayaan haji 

sering kali menjadi kekhawatiran di kalangan calon jemaah. 

Terdapat beberapa indikator harga dalam konteks penelitian ini adalah 

pembiayaan haji. Harga adalah sejumlah biaya yang dibayarkan oleh konsumen 

untuk mendapatkan suatu produk atau layanan, atau nilai yang ditukar guna 

mendapatkan manfaat dari kepemilikan maupun penggunaan barang atau jasa 

tersebut (Hayatul Millah, 2021). Kemudahan akses dan transparansi dalam 

pembiayaan haji sangat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah (Ali, 

2018). 

Kualitas layanan dan pembiayaan haji merupakan dua aspek penting 

yang mempengaruhi kepuasan nasabah di sektor perbankan syariah. Kualitas 

layanan yang diberikan oleh bank sangat memengaruhi kepuasan nasabah. 

Layanan yang berkualitas tinggi, yang mencakup kemudahan dalam proses 

administrasi, transparansi biaya, serta pelayanan yang ramah dan profesional, 

akan meningkatkan tingkat kepuasan nasabah. Sebaliknya, jika layanan yang 

diberikan tidak memenuhi ekspektasi nasabah, hal ini dapat mengurangi 

kepercayaan nasabah terhadap lembaga tersebut. 

Tingkat kepuasan nasabah dapat dipengaruhi oleh bagaimana pihak bank 

mengelola kedua aspek tersebut. Apabila layanan yang disediakan memenuhi 

standar dan pembiayaan haji diatur secara optimal, nasabah akan merasa puas 

dan lebih mungkin untuk menyarankan bank tersebut kepada orang lain. Oleh 

karena itu, penting untuk melakukan penelitian mengenai pengaruh kualitas 

layanan dan pembiayaan haji terhadap kepuasan nasabah di bank ini. 



6 
 

 

Kesalahan pemahaman sebagai akibat dari kurangnya informasi yang 

jelas dapat memperburuk ketidakpuasan nasabah. Dalam beberapa kasus, 

lembaga keuangan tidak menyediakan secara transparan informasi mengenai 

biaya tambahan yang mungkin timbul. Hal ini dapat membuat nasabah merasa 

tidak puas dan tidak berani merekomendasikan bank tersebut kepada orang lain. 

Oleh karena itu, pembiayaan haji dalam konteks bank muamalat harus mencakup 

elemen-elemen yang dapat berkontribusi terhadap pengalaman positif bagi calon 

jemaah. 

Berdasarkan uraian tersebut, terdapat beberapa masalah yang dapat di 

digunakan sebagai gambaran permasalahan awal dalam penelitian ini yakni: (1) 

Nilai kepuasan bagi nasabah terbentuk dari berbagai faktor dan pada umumnya 

nasabah sangat sensitif terhadap mutu layanan dan transparansi penentuan harga 

yang dalam konteks ini berupa rincian pembiayaan haji. (2) Kualitas layanan 

perlu dioptimalkan, mengingat banyak pelanggan yang menilai bahwa layanan 

yang disediakan masih pernah adanya keterlambatan dalam memberikan respons 

dalam menjawab pertanyaan dan kurang kejelasan dalam penyampaian 

informasi. (3) masih perlu meningkatkan transparansi dalam butir-butir 

pembiayaan haji, terutama mengenai biaya, proses, dan persyaratan pembiayaan 

haji terkadang tidak disampaikan dengan jelas, sehingga menimbulkan 

kebingungan di kalangan calon nasabah. Dengan demikian, dalam penelitian ini 

difokuskan pada analisis aspek-aspek yang menentukan kepuasan pelanggan 

berdasarkan mutu layanan dan penentuan harga berupa seluruh rincian 

pembiayaan haji pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Kediri. 

Sedangkan untuk pelanggan dipilih yakni nasabah yang aktif bertransaksi. 

 

B. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui: 

1. Pengaruh kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan nasabah PT Bank 

Muamalat Indonesia KC Kediri. 
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2. Pengaruh pembiayaan haji terhadap tingkat kepuasan nasabah PT Bank 

Muamalat Indonesia KC Kediri. 

3. Pengaruh kualitas layanan dan pembiayaan haji terhadap tingkat kepuasan 

nasabah PT Bank Muamalat Indonesia KC Kediri. 
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