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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Berbicara mengenai perekonomian di suatu negara, tak bisa lepas
dari peran penting adanya lembaga keuangan. Karena lembaga ini sangat
memiliki pengaruh besar terhadap perekonomian negara. Semakin besar
penduduk di suatu negara, makin banyak pula kegiatan perbankan yang
dilakukan, sehingga perekonomian di negara kita dapat terus berkembang.
Jadi dapat dikatakan bahwa perkembangan ekonomi tidaklah terlepas dari
pelaku ekonomi (manusia), dimana setiap kegiatan manusia tidak terlepas
dari perilaku ekonomi seperti produksi dan konsumsi. Pembangunan
ekonomi di suatu negara sangat bergantung pada perkembangan dan
kontribusi nyata dari sektor perbankan.

Perbankan sendiri merupakan perusahaan yang bergerak dalam
bidang jasa. Dalam menjalankan proses pelayanan, perusahaan jasa
dituntut untuk memahami dan memenuhi apa yang diinginkan oleh
pelanggan/ konsumen dari jasa yang diberikan. Dalam industri jasa,
memberikan kepuasan kepada pelanggan merupakan salah satu kunci
utama dalam proses perkembangan suatu perusahaan tersebut. Karena

dengan peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan,



maka jumlah pelanggan akan bertambah dan keuntungan
perusahaan semakin meningkat.

Salah satu kunci keberhasilan menejemen bank adalah mendapat
kepercayaan masyarakat melalui banyaknya jumlah nasabah yang
menabung di suatu bank. Dengan menerapkan aturan “ pembeli adalah
raja “ sangat berguna bagi banyak perusahaan, konsumen merasa lebih
baik karena kebutuhan dan keinginannya sangat diperhatikan (Kotler,
2010 : 4).

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan suatu bank,
dibutuhkan prasarana yang mendukung dalam proses pelayanan yang
diberikan. Dimana, perlu adanya perlakuan yang tepat mulai saat nasabah/
masyarakat datang, bertanya, proses negosiasi sampai dengan proses
kesepakatan kerja sama dengan bank dari pelayanan yang diberikan.
Dalam industri jasa banyak dijumpai perilaku yang bermacam-macam
dari konsumen terkait dengan pelayanan yang diberikan, maka dari itu
perusahaan jasa diharapkan selalu memahami dan memenuhi permintaan
konsumen sehingga memberikan  kepuasan kepada nasabah/
masyarakatnya. Hubungan dan komunikasi yang baik dengan konsumen
dangat dibutuhkan dalam upaya menjaga kelangsungan proses pelayanan
dan kesinambungan. Selain itu juga dibutuhkan lingkungan proses

pelayanan yang mampu memberikan kenyamanan dan kemudahan bagi

setiap konsumen (Hutapea, 2015).



Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang didukung dengan
lingkungan yang nyaman bagi petugas bank maupun nasabah, sehingga
dapat membantu petugas dalam menyampaikan infomasi dengan lebih
mudah. Tetapi apabila bank tidak mampu memberikan kenyamanan bagi
nasabah maka masyarakat tidak akan memandang bank tersebut untuk
dijadikan pilihannya untuk memilih jasa perbankan.

Perbankan yang gagal memuaskan pelayanannya akan melengkapi
masalah yang kompleks. Pada umumnya nasabah yang tidak puas akan
menyampaikan pengalaman buruknya kepada orang lain. Dapat
dibayangkan betapa besarnya kerugian kerugian dari kegagalan
memuaskan nasabah/ masyarakat. Oleh karena itu, setiap perbankan jasa
wajib memperhatikan hal apapun sebagai usaha untuk memaksimalkan
kualitas pelayanan nasabah/masyarakat (Sururudin, 2014).

Disadari bahwa lingkungan memegang peranan dalam menunjang
kinerja petugas layanan konsumen dan reputasi suatu bank, dimana
seorang dapat bekerja dengan baik apabila lingkungan yang berupa
prasarana mendukung. Meja dan kursi serta ruang tamu dimana petugas
memberikan layanan, akan dapat meningkatkan kinerja. Kesan pertama
bagi konsumen memasuki ruang layanan suatu perusahaan adalah
lingkungan yang nyaman dengan segala informasi yang jelas, ditunjang
dengan petugas yang ramah dan siaga melayani. Manifestasi dari
lingkungan adalah tempat untuk melayani yang harus ditunjukan dengan

sarana memadai, seperti tersedianya form, bollpoint, tempat mencatat atau



menulis transaksi, ruang tunggu, air mineral, browsur, layanan FC, parkir
samapi pada kebersihan ruangan dan TV diruang tunggu. Lingkungan
tersebut ditunjuang pula dengan adanya pusat informasi yang memadai,
seperti papan petunjuk, papan pemberitahuan dan denah lokasi yang
memadai, sehingga nasabah akan nyaman (Aziz, 2001).

Ketidaklengkapan prasarana dan penataan ruang yang salah akan
menyebabkan nasabah yang datang akan malas untuk berkunjung
kembali ke Bank. Kerapian ruangan pelayanan nasabah biasanya juga
tidak terlalu diperhatikan dikarenakan banyaknya nasabah yang datang
dan memakai fasilitas yang ada di bank tidak meletakan/mengembalikan
ke tempat semula, dan petugas bank diam saja menanggapi hal tersebut,
padahal itu merupakan hal sederhana yang dilihat nasabah saat datang ke
bank dan melihat fasilitas yang disediakan tidak rapi atau bahkan lebih
tepatnya berantakan. Hilangkan kesan kantor yang sumpek dan semrawut
yang akan mengakibatkan nasabah tidak betah berlama-lama berada di
kantor (Kasmir, 2004 : 146).

Salah satu bank syariah yang menerapkan pelayanan jasa ialah
Bank Muamalat Indonesia sebagai Bank syariah pertama di Indonesia
yang mulai beroperasi pada tahun 1992. Bank Muamalat Indonesia
awalnya hanya menitikberatkan pertumbuhan bisnis dengan menggarap
pasar emosional, tapi pada perkembangannya Bank Muamalat Indonesia
berupaya untuk mendorong pertumbuhan bisnis yang lebih agresif dengan

disertai oleh peningkatan kualitas layanan dan terus melakukan inovasi



agar dapat menjadi leader di industri perbankan syariah (Ambarwati,
2014). Pada tanggal 27 Oktober 1994, Bank Muamalat berhasil
menyandang predikat sebagai Bank Devisa yang semakin memperkokoh
posisi perseroan sebagai Bank Syariah pertama dan terkemuka di
Indonesia dengan beragam jasa maupun produk yang terus dikembangkan
(Ambarwati, 2014). Sejak kehadirannya pada 27 syawwal 1412 hijriah.
Bank Muamalat telah membuka pintu kepada masyarakat yang ingin
memanfaatkan layanan bank syariah. Kehadiran Bank Muamalat tidak
hanya untuk memposisikan bank pertama murni syariah, namun
dilengkapi dengan keunggulan jaringan Real Time On Line terluas di
Indonesia. Saat ini Bank Muamalat memberikan layanan melalui 312 gerai
yang tersebar di 33 provinsi, didukung jaringan lebih dari 3.800 Kantor
Pos Online/SOPP di seluruh Indonesia, serta merupakan satu-satunya bank
syariah yang telah membuka cabang luar negeri, yaitu di Kuala Lumpur,

Malaysia (www.bankmuamalat.co.id).

Pada tanggal 27 Oktober 1994, Bank Muamalat berhasil
menyandang predikat sebagai Bank Devisa yang semakin memperkokoh
posisi perseroan sebagai Bank Syariah pertama dan terkemuka di
Indonesia dengan beragam jasa maupun produk yang terus dikembangkan.
Hingga saat ini Bank Muamalat Indonesia telah memiliki 458 jaringan
kantor layanan yang tersebar di seluruh wilayah di Indonesia. Salah satu
cabang Bank Muamalat Indonesia yaitu Semarang untuk pertama kalinya

membuka cabang pembantu (capem) di Magelang. Seiring dengan


http://www.bankmuamalat.co.id/

perluasan jaringan kantor pelayanan Bank Muamalat Indonesia yang
memudahkan nasabah dalam memanfaatkan layanan perbankan syariah
tepat pada tanggal 21 Maret 2005 (Ambarwati, 2014).

Kota Magelang merupakan suatu kota yang terdiri dari tiga
kecamatan yaitu Magelang Utara, Magelang Tengah dan Magelang
Selatan. Dari ketiga kecamatan ini terbagi menjadi 17 wilayah
kelurahan/desa. Jumlah penduduk Kota Mgelang terdiri dari 121.010 jiwa,
dengan lembaga perbankan yang berjumlah 34 bank konvensional dan 3

bank syariah (http://www.jatengprov.go.id/id/profil/kota-magelang).

Salah satu bank syariah yang ada di Kota Magelang adalah Bank
Muamalat Indonesia KCP Magelang yang terletak di JI. Jenderal Ahmad
Yani No. 2A Magelang. Banyaknya jumlah penduduk di Kota Magelang
merupakan peluang bagi lembaga keuangan untuk menarik minat
masyarakat dalam memilih jasa perbankan.

Dengan sedikitnya bank syariah dibanding bank konvensional di
Kota Magelang, yang salah satunya Bank Muamalat Indonesia KCP
Magelang belum memiliki terobosan-terobosan baru dalam hal pelayanan
khususnya dari segi lingkungan tempat melayani (Banking Hall
Environment). Belum dapat memberi kenyamanan bagi nasabah yang
datang, dari segi informasi dan kelengkapan prasarana untuk keperluan
bertransaksi di bank. Padahal hal tersebut akan sangat membantu dalam
proses kemudahan untuk keperluan nasabah dan bank itu sendiri.

Sehingga Bank Mualamat Indonesia KCP Magelang belum mampu


http://www.jatengprov.go.id/id/profil/kota-magelang

menyaingi bank konvensional lain di kota magelang dari pelayanan
khususnya dari segi lingkungan tempat bank melayani (Banking Hall
Environment).

Lingkungan tempat bank melayani (Banking Hall Environment)
adalah hal pertama yang akan dilihat dan dinilai oleh masyarakat awam
yang baru datang ke suatu bank sebagai penilaian mereka terhadap
kualitas bank itu sendiri. bank yang memiliki kondisi yang sumpek dan
semrawut akan membuat masyarakat enggan untuk datang kembali ke
bank tersebut. Dari permasalahan diatas penulis tertarik untuk menulis
judul “ ANALISIS PENGARUH LINGKUNGAN TEMPAT BANK
MELAYANI (INFORMATION CENTER, LAYOUT &
INFRASTRUCTURE) TERHADAP KEPUTUSAN NASABAH
DALAM MEMILIH JASA PERBANKAN SYARIAH “ dengan studi
kasus pada Bank Muamalat Indonesia KCP Magelang . Meneliti apakah
lingkungan tempat bank melayani (Banking Hall Environment) yang
terdiri dari tiga indikator yaitu infrastruktur, informasi center dan layout
masing-masing/secara bersamaan mempengaruhi  keputusan nasabah
dalam memilih jasa perbankan.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan diatas

terkait lingkungan tempat bank melayani (Banking Hall Environment),

maka dapat dirumuskan pokok-pokok permasalahan sebagai berikut :



Apakah indikator information center bank mempengaruhi keputusan
nasabah dalam memilih jasa perbankan syariah di Bank Muamalat
Indonesia KCP Magelang ?

Apakah indikator layout bank mempengaruhi keputusan nasabah
dalam memilih jasa perbankan syariah di Bank Muamalat Indonesia
KCP Magelang ?

Apakah indikator infrastructure bank mempengaruhi keputusan
nasabah dalam memilih jasa perbankan syariah di Bank Muamalat
Indonesia KCP Magelang ?

Apakah faktor yang paling dominan ataukah ketiga indikator diatas
secara bersama-sama mempengaruhi keputusan nasabah dalam
memilih jasa perbankan syariah di Bank Muamalat Indonesia KCP

Magelang ?

C. Tujuan Penelitian

1.

Penelitian ini bertujuan untuk :
Untuk menganalisis pengaruh lingkungan tempat bank melayani
(Banking Hall Environment) yang terkait dengan information center,
layout dan infrastructure bank terhadap keputusan nasabah dalam
memilih jasa perbankan syariah pada Bank Muamalat Indonesia KCP
Magelang.
Untuk menganalisis manakah dari ketiga indikator tersebut yang

paling dominan atau kah ketiga indikator tersebut secara bersama-



sama berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam memilih jasa
perbankan syariah pada Bank Muamalat Indonesia KCP Magelang ?
D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi beberapa pihak
terkait, antara lain sebagai berikut :
1. Kegunaan Teoritis
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai sarana informasi untuk
meningkatkan pelayanan dari segi lingkungan tempat bank melayani
(Banking Hall Enviroment ) terkait dengan information center, layout
dan infrastructure yang mempunyai pengaruh bagi masyarakat dalam
keputusannya untuk memilih jasa perbankan syariah khususnya pada
Bank Muamalat Indonesia KCP Magelang.
2. Kegunaan Praktis
a. Bagi Peneliti
Dengan penelitian ini diharapkan dapat memberi wawasan dan
pengetahuan tersendiri terutama dalam bidang pelayanan dari segi
lingkungan tempat bank melayani (Banking Hall Environment).
Apalagi sebagai sumber daya insani yang memahami ilmu
perbankan dengan baik, kita dapat mengaplikasikan ilmu yang
diketahui supaya mencegah terjadinya kesalahan atau keluhan dari

konsumen/ nasabah dalam dunia kerja.
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b. Bagi Akademis
Bagi Universitas Muhammadiyah Yogyakarta, khususnya Prodi
Ekonomi Perbankan Islam untuk dapat menerapkan ilmu yang
didapat selama kegiatan kuliah dan diaplikasikan sesuai dengan
tata cara yang baik sehingga dapat meningkatkan kualitas sumber
daya manusia dari almamater.
c. Bagi Lembaga atau Instansi Syariah
Dengan penelitian ini diharapkan dapat memberi informasi, saran
dan masukan kepada Bank Muamalat Indonesia KCP Magelang
maupun lembaga keuangan lainnya supaya lebih memperhatikan
adanya kesalahan atau ketidaknyamanan dalam lingkungan tempat
bank melayani (Banking Hall Environment) sehingga dapat
berakibat pada bank dalam kaitannya dengan transaksi yan
dilakukan nasabah.
E. Sistematika Pembahasan

Sistematika penulisan ini bertujuan untuk memberikan gambaran

tentang alur dari awal hingga kesimpulan akhir. Secara garis besar,

penelitian ini dibagi menjadi 5 bab, yang secara singkat dapat dijelaskan

sebagai berikut :

BAB | Pendahuluan

Pada bab ini memuat uraian berisi latar belakang masalah, rumusan

masalah, tujuan dan kegunaan, serta sistematika pembahasan.
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BAB Il Tinjauan Pustaka dan Kerangka Teori
Pada bab ini memuat uraian tentang tinjauan pustaka terdahulu dan
kerangka teori yang relevan dan terkait dengan tema skripsi yaitu berupa

artikel ilmiah, hasil penelitian maupun buku.

BAB Il Metode Penelitian

Pada bab ini memuat secara rinci metode penelitian yang digunakan
peneliti beserta justifikasi atau alasannya; jenis penelitian, desain, lokasi,
populasi dan sampel, metode pengumpulan data, definisi konsep dan

variabel, serta analisis data yang digunakan.

BAB IV Hasil dan Pembahasan

Pada bab ini berisi (1) Hasil Penelitian. Kualifikasi bahasan disesuaikan
dengan pendekatan, sifat penelitian, dan rumusan masalah atau focus
penelitiannya. (2) Pembahasan, Sub Bahasan (1) dan (2) dapat digabung

menjadi satu kesatuan, atau dipisah menjadi sub bahasan tersendiri.

BAB V

Bab terakhir berisi kesimpulan, saran-saran atau rekomendasi. Kesimpulan
menyajikan secara ringkas seluruh penemuan penelitian yang ada
hubungannya dengan masalah penelitian. Kesimpulan diperoleh
berdasarkan hasil analisis dan interpretasi data yang telah diuraikan pada

bab-bab sebelumnya.



