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Abstract

This research is motivated by customer satisfaction which is a customer action to
save. The purpose of this study was to determine the effect of location, quality of
savings products, service quality on customer satisfaction.

In this study using primary data collected by explanatory research methods and
sample collection techniques in the form of accidental sampling of BMT
customers Adzkiyah Khidmatul Ummah using a questionnaire with a likert skla in
BMT Adzkiyah Khidmatul Ummah in Metro City. Testing the instrument
requirements used include validity, reliability testing. Requirements analysis
using normality test, linearity test, homogeneity test. And analysis tools using
multiple linear regression with partial test (t test), simultaneous test (f test),
coefficient of determination test (R2). As testing requirements analysis and
hypothesis testing.

Based on the results of research using multiple linear regression analysis
obtained location influences customer satisfaction, the quality of savings products
does not affect customer satisfaction, and service quality influences customer
satisfaction.

Keywords: location, savings product quality, service quality, customer
satisfaction.

Abstrak

Penelitian ini dilatar belakangi oleh kepuasan nasabah yang merupakan sebuah
tindakan nasabah untuk menabung. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui
pengaruh lokasi, kualitas produk tabungan, kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah.

Dalam penelitian ini menggunakan data primer yang dikumpulkan dengan metode
explanatory research dan Teknik pengumpulan sampel berupa accidental
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sampling terhadap nasabah BMT Adzkiyah Khidmatul Ummah menggunakan
quisioner dengan skla likert di BMT Adzkiyah Khidmatul Ummah di Kota Metro.
Pengujian persyaratan instrument yang digunakan meliputi uji validitas, uji
reabilitas. Persyaratan analisis menggunakan Uji normalitas, uji linieritas, uji
homogenitas. Dan alat analisis menggunakan regresi linier berganda dengan Uji
parsial (uji t), uji simultan (uji f), uji koefesien determinasi (R?). Sebagai
pengujian persyaratan analisis dan pengujian hipotesis.

Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan analisis regresi linier berganda
diperoleh lokasi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, kualitas produk
tabungan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, dan kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Kata kunci : lokasi, kualitas produk tabungan, kualitas pelayanan, kepuasan
nasabah.
PENDAHULUAN berpengaruh  terhadap  kepuasan

BMT (Baitul maal wa tamwi)
Merupakan suatu perusahaan yang
bergerak  dalam  bidang  jasa
keuangan mikro syariah dalam
perubahan dunia usaha keuangan
syariah/BMT yang semakin cepat
mengharuskan BMT untuk merespon
perubahan yang terjadi, problem
sentral yang dihadapi BMT saat ini
adalah bagaimana BMT tersebut
dapat berkembang, tujuan tersebut
akan tercapai jika perusahaan
melakukan proses pemasaran yang
terarah dan terencana dengan baik.

Berdasrakan pengamatan peneliti
lokasi di BMT kota Metro masih
memerlukan  banyak pembenahan
seperti, area parkir yang kurang luas,
letak  gedung  yang  sempit,
kebisingan yang disebabkan lokasi
BMT dekat dengan bengkel las,
ruangan yang sempit, dilihat dari
jalan raya lokasi BMT tidak begitu
terlihat. Sehingga hal tersebut dapat

nasabah dalam menabung di BMT.
Kualitas produk dan kualitas
pelayanan merupakan dua hal yang
bisa memberikan daya saing sebuah
lembaga keuangan syariah
dimasyarakat. Produk merupakan
komunikasi antara nasabah dimana
terciptanya setelah nasabah tahu dan
memberikan penilaian positif
terhadap produk atau layanan yang
ditawarkan jika nasabah menilai
produk dan layanan = mampu
memberikan nilai tambah kepada
nasabah maka nasabah akan puas
dengan layanan atau produk yang
ditawarkan dalam aspek pelayanan
nasabah tentunya akan memilih
BMT yang aman dengan prosedur
yang tidak terlalu rumit dan
pelayanan yang memuaskan, seperti
layanan yang diberikan oleh para
karyawan murah senyum, ramah,
bersahabat, sopan, sigap atau
tanggap, handal, profesional, dan
mampu melayani dengan cepat. Jelas
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betapa pentingnya baik memusatkan
perhatianya terutama pada usaha
mencegah perpindahnya nasabah ke
BMT lainnya.

Sehingga nasabah akan merasa
puas jika sistem pelayanan dan
produk-produk yang ada pada BMT
Adzkiyah khidmatul ummah sesuai
dengan yang diharapakan nasabah,
hal tersebut akan mengakibatkan
kepuasan nasabah untuk menabung

di BMT Adkiyah Khidmatul Ummah.

Sebaliknya nasabah akan merasa
kecewa jika sistem layanan dan
produk-produk yang diberikan tidak
sesuai yang diharapkan nasabah.
Sehingga dapat dikatakan bahwa
kualitas  pelayanan = mempunyai
pengaruh cukup besar terhadap
kepuasan nasabah untuk menabung

di BMT.

I. KAJIAN TEORITIK
1.  Lokasi

Menurut wafirotul fitria nian
(2018:33) penentuan lokasi
merupakan kebijakan yang harus
diambil dengan hati hati. Kantor bmt
harus dibangun ditempat yang
trategis, yang dekat dengan nasabah,
mudah pencapaiannya
( aksesibilitas), dekat dengan
penyedia tenaga kerja, dan dekat
dengan BI.  penentuan  lokasi
hakikatnya adalah untuk
mendekatkan diri dengan nasabah,
baik nasabah sumber dana maupun
nasabah kredit.
2.  Kaualitas Produk Tabungan

(e-ISSN 2621-0975) (p-ISSN 2622-3856)

Menurut Novi Patminingsih
(2018:109) produk adalah suatu
tawaran dari sebuah perusahaan yang
memuaskan atau memenuhi
kebutuhan.bahwa produk merupakan
sesuatu yang bisa ditawarkan kepasar
untuk diperhatikan, dimiliki,
digunakan atau dikonsumsi yang bisa
memuaskan keinginan dan

kebutuhan.

3.  Kualitas Pelayanan

Menurut Noviana Hidayatin
dan Lilik Rahmawati (2014:767)
Kualitas adalah keseluruhan ciri serta
sifat dari suatu produk atau
pelayanan yang berpengaruh pada
kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau
yang tersirat.

4. Kepuasan Nasabah

Menurut Lilik Rahmawati dan
Nofiana  Hudayatin  (2014:773)
kepuasan dapat diartikan bahwa
produk atau jasa yang mampu
memberikan lebih dari pada yang
diharapkan konsumen. Kepuasan
konsumen adalah kondisi dimana
harapan konsumen mampu dipenuhi
oleh produk. Kepuasan adalah
perasaan kecewa
seseorang yang muncul setelah

senang  atau

membandingkan antara
persepsi/kesannya terhadap kinerja
(hasil) suatu produk dan harapan-
harapannya. Kepuasan adalah tingkat
perasaan seseorang
membandingkan kinerja (hasil) yang

setelah
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dia rasakan dibandingkan dengan
harapannya.

II. METODOLOGI

PENELITIAN
a. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang akan
digunakan dalam penelitian ini
adalah kuantitatif dan kualitatif.
Penelitian kuantitatif ini bertujuan
untuk menguji kebenaran suatu teori
atau hasil penelitian sebelumnya,
sehingga diperoleh hasil yang
memperkuat —atau
teori atau hasil penelitian
sebelumnya. Penelitian  kualitatif
bertujuan untuk menjelaskan

menggugurkan

fenomena yang terjadi di masyarakat
secara mendalam dengan
mengumpulkan data secara
mendalam dan lengkap. Hal ini
menunjukan bahwa dalam riset ini
kelengkapan dan kedalaman data
yang diteliti merupakan suatu yang

sangat penting.

b. Metode Penelitian

Metode penelitian yang
dipergunakan dalam penelitian ini
adalah metode penjelasan

(explanatory research) yang akan
membuktikan  hubungan  kausal
antara variabel independen yaitu
citra merek, kepercayaan, dan
kualitas produk dengan variabel
dependen yaitu keputusan
pembelian.

1....Operasional Variabel
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Variabel merupakan sesuatu hal
yang berbentuk apa saja yang
ditetapkan oleh peneliti sehingga
diperoleh informasi tentang hal
tersebut, kemudian ditarik
kesimpulan. ~ Variabel penelliian
adalah suatu atribut atau sifat atau
nilai dari orang, objek atau kegiatan
yang mempunyai variasi tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan ditarik kesimpulannya.
Adapun definisi oprasional variable
penelitian ini adalah :

a. Lokasi (x1)

Definisi  konseptual : bahwa
lokasi  yang memiliki daya tarik
dimana  orang  masih  ingin
mendatangi pusat yang memiliki
daya tarik tersebut yaitu berupa
fasilitas fisik yang harus dibangun
ditempat yang trategis, lokasi mudah
terjangkau  dan  Lokasi  harus
bersih,aman dan nyaman sehingga
nasabah akan merasa puas.

Definisi Operasional : bahwa
lokasi  yang memiliki daya tarik
dimana  orang  masih  ingin
mendatangi pusat yang memiliki
daya tarik tersebut yaitu berupa
fasilitas fisik yang harus dibangun
ditempat yang trategis, lokasi mudah
terjangkau  dan  Lokasi  harus
bersih,aman dan nyaman sehingga
nasabah akan merasa puas. Yang
diukur menggunakan likert yang
diberikan kepada BMT Adzkiyah
Khidmatul Ummah
b. Produk Tabungan (x2)

Definisi Konseptual bahwa
Produk adalah segala sesuatu yang
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dapat ditawarkan ke suatu pasar
untuk memenuhi keinginan atau
kebutuhan nasabah produk yang
ditawarkan harus menarik perhatian,
berkualitas, dan menguntungkan.
Definnisi Operasional : bahwa
Produk adalah segala sesuatu yang
dapat ditawarkan ke suatu pasar
untuk memenuhi keinginan atau
kebutuhan nasabah produk yang
ditawarkan harus menarik perhatian,
berkualitas, menguntungkan. Yang
diukur menggunakan likert yang
diberikan kepada BMT Adzkiyah
Khidmatul Ummah
c. Kualitas Pelayanan (x3)
Definisi Konseptual : Kualitas
pelayanan yaitu kemampuan untuk
memberikan pelayanan yang baik
dan  membantu  nasabah  dan
memberikan jasa dengan cepat dan
menyampaikan informasi yang jelas
dan sesuai yang ditawarkan.
Definisi Oprasional : Kualitas
pelayanan yaitu kemampuan untuk
memberikan pelayanan yang baik
dan  membantu  nasabah  dan
memberikan jasa dengan cepat dan
menyampaikan informasi yang jelas
dan sesuai yang ditawarkan. Yang
diukur menggunakan likert yang
diberikan kepada BMT Adzkiyah

Khidmatul Ummah

d. Kepuasan Nasabah (y)

Definisi Konseptual : kepuasan
konsumen adalah perasaan senang
atau kecewa yang dimiliki seseorang
berdasarkan perbandingan antara

(e-ISSN 2621-0975) (p-ISSN 2622-3856)

kenyataan yang diperoleh dengan
harapan yang dimiliki nasabah.

Definisi Oprasional : kepuasan
konsumen adalah perasaan senang
atau kecewa yang dimiliki seseorang
berdasarkan perbandingan antara
kenyataan yang diperoleh dengan
harapan yang dimiliki nasabah. Yang
diukur menggunakan likert yang
diberikan kepada BMT Adzkiyah
Khidmatul Ummah

I11. HASIL DAN PEMBAHASAN
a. Analisis Regresi Linier

Berganda

Analisis ini untuk memprediksi
nilai dari variabel dependen apabila
nilai variabel independen mengalami
kenaikan atau penurunan dan untuk
mengetahui arah hubungan antara
variabel independen dengan variabel
dependen apakah masing-masing
variabel independen berhubungan
positif atau negatif. Adapun hasil uji
regresi  linier berganda adalah
sebagai berikut :
Y=0+B1 X; B2 Xp +B3 X3 +e

Keterangan :

Y  :keputusan pembelian
o : konstanta

X;  :lokasi

X,  :kualitas produk

X3 :kualitas pelayanan
B1 :koefisien regresi

variabel lokasi

B,  :koefisien regresi
variabel kualitas produk

B3 :koefisien regresi
variabel kualitas pelayanan
e : standard Error
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Tabel 4.1 Hasil Uji Regresi Linier

Coefficientsa
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error | Beta t Sig.
1 (Constant) 2,447 9,989 2,245 ,000
x1 512 ,116 511 4,433 ,000
X2 -,245 314 -,268 -,779 441
X3 ,685 ,291 ,796 2,358 ,024
Berganda
Y = 2,447+ 0,512 X; + (-0,245X,) + nasabah, atau dengan kata lain,
0,685X3 + e jika variabel kualitas produk
Berdasarkan  persamaan  tersebut ditingkatkan sebesar satu satuan,

dapat diuraikan sebagai berikut :
a. Konstanta (a) = 2,447 Ini
menunjukkan tingkat konstanta,

dimana jika wvariabel lokasi,
kualitasproduk  dan  kualitas
pelayanan adalah 0, maka

kepuasan nasabah pada BMT
sebesar 2,447.

b. Koefisien i (Xi1) = 0,512. Ini
menunjukkan bahwa variabel
lokasi berpengaruh secara positif

dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah, atau dengan
kata  lain, jika  variabel

lokasiditingkatkan sebesar satu
satuan, maka kepuasan nasabah
BMT  Adzqiyah  Khitmatul
Ummah akan meningkat sebesar
0,512 dengan asumsi variabel
lain tetap.

c. Koefisien B2 (X2) = -0,245. Ini
menunjukkan bahwa variabel
kualitas produk tidak
berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan

maka kepuasan nasabah BMT
Adzqiyah Khitmatul Ummah
akan menurun sebesar -0,245
dengan asums
tetap.

d. Koefisien B3 (X3) = 0,685. Ini
menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan berpengaruh

ivariabel lain

secara positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah, atau
dengan kata lain, jika variabel
kualitas pelayanan ditingkatkan

sebesar satu satuan, maka
kepuasan nasabah BMT
Adzkiyah Khitmatul Ummah

akan meningkat sebesar 0,685

dengan asumsi variabel lain

tetap.

b. Uji Parsial (Uji-t)

Uji statistik t pada dasarnya
menunjukkan seberapa jauh
pengaruh satu variabel independen
secara  individual = menerangkan

variasi variabel dependen. Uji t
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dengan tingkat signifikansi (a ) =
0,05 adalah dengan membandingkan
nilai thiwng dengan twpel. Apabila
trabel<thiung, Maka Ho ditolak dan Ha
diterima. Sedangkan apabila
tiabel™>thitung, Maka Ho diterima dan Ha
ditolak.Dapat disimpulkan bahwa :
1. Lo kasiX;
Variabel Lokasi memiliki nilai
thinngsebesar 2,245 sedangkan
nilai trabe1,997. Dengan
demikian nilai thiung(2,245) >
tabel(2,018)  dengan  tingkat
signifikansi sebesar 0,000<0,05.
Hal ini menunjukkan bahwa
lokasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
nasabah BMT Adzkiyah
Khitmatul Ummabh, artinya jika
variabel lokasi  ditingkatkan
maka kepuasan nasabah akan

meningkat. Maka
kesimpulannya Ho ditolak dan
Ha ditrima.

2. Kualitas Produk X>
Variabel kualitas produk

memiliki nilai thiwne sebesar -
2,245 sedangkan nilai teape 2,018.
Dengan demikian nilai thiung (-
2,245) > twpe (2,018) dengan
tingkat  signifikansi  sebesar
0,000>0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas
produk tidak berpengaruh positif
dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah BMT
Adzkiyah Khitmatu Ummah,
artinya jika variabel kualitas

(e-ISSN 2621-0975) (p-ISSN 2622-3856)

produk  ditingkatkan = maka
kepuasan naabah akan menurun.
Maka kesimpulannya Ho
diterima dan Ha ditolak.
3. Kualitas pelayananXs
Variabel kualitas  pelayanan
memiliki nilai  thiwng Sebesar
4,433 sedangkan nilai tupe2,018.
Dengan demikian nilai thiung
(4,433) < tube (2,018) dengan
tingkat  signifikansi  sebesar
0,000<0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah BMT
Adzkiyah Khitmatul Ummah,
artinya jika variabel kualitas
pelayanan ditingkatkan maka
kepuasan
meningkat. Maka
kesimpulannya Ho ditolak dan
Ha diterima.
¢. Uji Simultan (Uji F)
Pada dasarnya uji statistik F

nasabah akan

menunjukkan apakah semua variabel
indepenen  (bebas)  mempunyai
pengaruh  secara  bersama-sama
terhadap variabel dependen (terikat).
Kriteria pengambilan keputusannya
dengan tingakat signifikansi (a) =
0,05 adalah dengan membandingkan
nilai Fhiung dengan Fuve, apabila
Fiaber>Fhinng, maka Ho diterima dan
Ha ditolak, apabila Fiber<Fhitung,
maka Ho ditolak dan Ha diterima.
Adapun hasil uji F adalah sebagai
berikut :
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ANOVA?
Sum of Mean

Model Squares df Square F Sig.
I Regression 3892370 3| 1297457 17’0§ 000

Residual 2886,130 38 75,951

Total 6778,500 41
a. Dependent Variable: y
b. Predictors: (Constant), x3, x1, x2 hipotesi
s maka Ho ditolak dan Ha diterima.

Berdasarkan tabel 4.16 dapat
disimpulkan variabel lokasi, kualitas d. R?Determinasi
produk, dan kualitas pelayanan Koefisien determinasi sering
secara bersama-sama berpengaruh diartikan sebagai seberapa besar
positif dan  signifikan  terhadap kemampuan semua variabel
kepuasannasabah BMT  Adzkiyah independen  dalam  menjelaskan
Khitmatul Ummah. Hal tersebut varians dari variabel dependennya.
dapat dilihat dari nilai Fhiung adalah Nilai koefisien determinasi berkisar
17,083 lebih besar dari pada 3 antara 0 sampai 1. Apabila nilai
dengan probabilitas 0,000 lebih kecil koefisien determinasi mendekati 1
dari 0,05 dan diperoleh nilai Fhiwng > artinya pengaruh variabel
Fube yang diperoleh dengan melihat independen terhadap variabel
tabel F dengan menggunakan tingkat dependen  semakin  kuat, dan
keyakinan 95%, a = 5%, nilai df1=3, sebaliknya apabila nilai koefisien
dan df2= (n-k-1)= 42-3-1=38. Maka determinasi mendekati 0 maka
nilai Fuve adalah sebesar 2,85. pengaruh variabel independen
Dengan demikian diperoleh nilai terhadap variabel dependen semakin
Fhitung> Frabel (17,083>2,85). lemah. Adapun hasil R? adalah
Berdasarkan  kriteria  pengujian sebagai berikut :

Tabel 4.3 Hasil R? Diterminasi

Model Summary

Mode Adjusted R

1 R R Square | Square Std. Error of the Estimate

1 , 7582 ,574 ,541 8,715

a. Predictors: (Constant), x3, x1, x2
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Berdasarkan tabel 4.14 dapat disimpulkan bahwa R Square sebesar 0,574

berarti 57,4% variabel lokasi, kualitas produk, dan kualitas pelayanan dapat

dijelaskan oleh variabel keputusan pembelian. Sedangkan 42,6% lainnya

dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian

mi.

IV. SIMPULAN

1.

Lokasi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah,
lokasi yang strategis dan akses yang cepat, lingkungan yang ramai dapat
menarik sejumlah nasabah untuk menabung di BMT. Persepsi dan perasaan
konsumen atas lokasi yang strategis, akses yang cepat, lingkungan yang ramai
maka kepuasan nasabah untuk menabung akan meningkat.

Kualitas Produk Tabungan tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukan bahwa BMT mampu
memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah tidak akan mempengaruhi
kepuasan nasabah untuk menabung.

Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Hal ini menunjukan bahwa semakin baik kualitas
pelayanan di BMT akan meningkatan kepuasan nasabah, karena pelayanan
yang baik dan ramah sesuai dengan kebutuhan nasabah maka akan
mempengaruhi kepuasan untuk menabung di BMT tersebut.

Pengaruh Lokasi, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh
positif dan signifikan secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah. Hal
ini menunjukan bahwa lokasi yang strategis akan mempermudah nasabah
menganalisa akan puasnya nasabah, lokasi yang strategis menjamin
tersedianya akses yang cepat, dapat menarik nasabah untuk menabung di
BMT. Kemudian semakin baik kualitas produk di BMT tidak akan
meningkatan kepuasan nasabah, Maka akan mempengaruhi kepuasan untuk
menabung. Kemudian jika pelayanan BMT semakin baik, cepat dan ramah
maka akan mempengaruhi kepuasan untuk menabung di BMT tersebut.
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