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ABSTRAK

Judul : Kualitas Pelayanan Bank Muamalat Kantor Kas Mayestik Jakarta
Selatan kepada Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Prof. DR.
HAMKA Kampus A (UHAMKA Limau)

Nama : Adiyati Rahmi .

NIM : 1206015004

Program studi : [lmu Komunikasi

Peminatan  : Hubungan Masyarakat

Halaman : 85hal + xxvii hal + 15 tabel +2 gambar

Kata kunci : Pelayanan, Bank Muamalat, Mahasiswa UHAMKA

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan Bank
Muamalat Kantor Kas Mayestik Jakarta Selatan kepada Mahasiswa Universitas
Muhammadiyah Prof. Dr. HAMKA Kampus A (UHAMKA Limau). Bank
Muamalat adalah bank yang berkerjasama dengan UHAMKA pada pertengahan
2015. Perumusan masalah yang akan dibahas dalam penelitin ini, yaitu “Bagaimana
Kualitas Pelayanan Bank Muamalat kepada Mahasiswa UHAMKA Limau?”

Pendekatan penelitian ini menggunakan paradigma positivisme dan konsep
Service of Excellence dengan pendekatan kuntitatif. Jenis penelitian ini deskriptif
dan metode yang digunakan survei. Populasi dalam penelitian ini mahasiswa
UHAMKA yang terdiri dari 4 Fakultas yaitu Fikes, Psikologi, FISIP dan FAI dan
sampel yang didapat 100 responden dengan mengukur menggunakan rumus Slovin.
Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner atau angket yang
diberikan kepada responden, yaitu mahasiswa UHAMKA Limau yang pernah
melakukan pembayaran akademik di Bank Muamalat.

Hasil yang diperoleh adalah pada tabel deskripsi data Ordinal nilai terendah
311 terdapat pada item pernyataan 18 “Bank Muamalat memberikan layanan 24
Jam” Nilai tertinggi pada item pernyataan “Petugas Security memberikan salam
kepada nasabah” dengan total skor 427. Nilai rata-rata (mean) pada tabel distribusi
frekuensi kualitas pelayanan Bank Muamalat Kantor Kas Mayestik kepada
Mahasiswa UHAMKA Limau sebesar 128.29 yang berada pada kategori puas.
Artinya pelayanan yang diberikan Bank Muamalat kantor Kas Mayestik Jakarta
Selatan kepada Mahasiswa UHAMKA Limau baik sehingga mahasiswa merasa
puas dengan pelayanan yang diberikan.

Signifikansi akademis penelitian ini diharapkan memperkuat konsep Service of
Excellence, terutama ketika untuk diterapkan meneliti tentang kualitas pelayanan
suatu perusahaan. Signifikansi metodologis penelitian ini diharapkan dapat
memberikan sumbangan pengetahuan pada metode kuantitatif. Signifikansi praktis
penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan untuk Bank Muamalat
dalam memberikan pelayanan yang lebih baik kepada nasabah.
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1.1.

BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Komunikasi mempunyai peran yang sangat penting bagi manusia
untuk berinteraksi dengan sesama manusia, karena manusia adalah
makhluk sosial yang saling-bergantung, manusia tidak bisa hidup sendiri
untuk memenuhi kebutuhannya, manusia membutuhkan bantuan orang lain
dalam segala aspek kehidupan, seperti kebutuhan akan pangan, sandang,
papan, kebutuhan akan informasi dan mengatasi konflik. Maka dari itu

komunikasi merupakan hal dasar yang harus dimiliki setiap manusia.

Komunikasi juga merupakan suatu unsur yang tidak bisa dipisahkan
dalam kehidupan manusia dengan -komunikasi seseorang dapat
menyampaikan pesan dengan baik agar tidak terjadinya kesalahpahaman.
Komunikasi juga dapat menjadi sarana penghubung untuk menjalin
kerjasama antar pihak yang memiliki tujuan bersama, karena sadar atau
tidak komunikasi telah menyentuh segala aspek kehidupan manusia.
Komunikasi pada hakekatnya adalah proses penyampaian pikiran atau
perasaan oleh seorang (komunikator) dengan orang lain (komunikan)
secara langsung atau tatap muka (face to face) atau melalui media
(mediated) dengan tujuan tertentu atau efek tertentu. Pikiran bisa
merupakan ide, informasi, ajakan, himbauan, nasehat dan lain sebagainya

(Effendy, 1992:11).

1
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Dalam perkembangannya, penyampaian komunikasi sangatlah
signifikan, dapat melalui media cetak maupun elektronik. Selain untuk
mengkomunikasikan pesan secara umum,media cetak dan elektroniksering
dijadikan alat untuk mengkomunikasikan hal-hal yang berhubungan
dengan kepentingan. Seperti kepentingan organisasi dalam mencapai
tujuan, yang bisa disampaikan melalui koran, televisi, radio, handphone,
yang memberi informasi dan media lain yang memudahkan kegiatan

komunikasi.

Setiap pola komunikasi memiliki konteks—konteksnya sendiri yang
nantinya akan mempengaruhi pergerakan dan penyebaran informasi
kepada masyarakat. Indikator paling umum untuk mengklasifikasikan
komunikasi berdasarkan konteksnya atau tingkatnya dapat dilihat dari
jumlah peserta yang terlibat dalam komunikasi, antara lain: komunikasi
intrapribadi, komunikasi diadik, komunikasi antarpribadi, komunikasi
kelompok (kecil), "komunikasi publik, komunikasi organisasi dan
komunikasi massa (Mulyana, 2008; 78)

Komunikasi organisasi terjadi dalam suatu organisasi, dan suatu
organisasi tidak terlepas dari pelayanan-pelayanan yang dimiliki
organisasi tersebut kepada pihak lain, jika dalam Bank pihak lain tersebut
adalah nasabah. Komunikasi organisasi sangat dibutuhkan oleh berbagai
macam organisasi, baik organisasi formal maupun non formal dan juga
organisasi swasta maupun organisasi pemerintah. Fungsi komunikasi

didalam organisasi adalah dalam rangka penyebaran informasi yang
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dibutuhkan oleh organisasi tersebut, hal ini terjadi agar arus penyebaran

informasi pada organisasi tersebut berlangsung secara efektif.

Hubungan masyarakat juga dikenal masyarakat dengan sebutan
Public Relations (PR). Dalam sebuah perusahaan atau organisasi humas
merupakan ujung tombak sehingga perannya sangat penting,
keberhasilannya ~ menentukan  sukses  atau  tidaknya  suatu
perusahaan.Dalam organisasi teradapat humas (Hubungan Masyarakat)
yang yang secara umum bertugas menjaga unsur-unsur steakholders
(pihak-pihak yang berkepentingan yang berada di dalam maupun di luar
peusahaan). Seperti Universitas Muhammadiyah Prof. DR .HAMKA
(UHAMKA) sebagai pihak atau steakholders yang menjalin kerjasama
dengan Bank Muamalat dalam sistem pembayaran akademik dan biaya

prasarana mahasiswa.

Menurut Internasional Public Relation assosiation (IPRA) dalam
Rumanti (2005:11), Hubungan Masyarakat (Humas) merupakan fungsi
manajemen dari sikap budi yang direncanakan dan dijalankan secara
berkesinambungan oleh organisasi-organisasi, lembaga-lembaga umum
dan pribadi dipergunakan untuk memperoleh dan membina saling
pengertian, simpati dan dukungan dari mereka yang ada hubungan dan
diduga akan ada kaitanya, dengan cara menilai opini publik mereka,
dengan tujuan sedapat mungkin menghubungkan kebijaksanaan dan

ketatalaksanaan, guna dan untuk memenuhi kepentingan bersama yang
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lebih efisien, dengan kegiatan penerangan yang terencana dan tersebar

luas.

Setiap perusahaan pasti melakukan kegiatan kehumasan didalamnya,
seperti humas internal dan humas eksternal. Jika humas internal adalah
orang Yyang tercakup dalam organisasi seperti karyawan dan staf,
sedangkan humas eksternal adalah orang yang berhubungan langsung
dengan publik seperti steakholderyang salah satu fungsinya untuk
bekerjasama. - Seperti halnya kerjasama yang dilakukan oleh Bank
Muamalat dengan UHAMKA, Bank Muamalat adalah bank umum
pertama di Indonesia yang menerapkan prinsip Syariah islam dalam
menjalankan operasionalnya. Bank ini didirikan pada tahun 1991, yang
diprakarasai oleh Majelis Ulama Indonesia (MUI) dan Pemerintah
Indonesia. Mulai beroperasi tahun 1922, yang didukung oleh cendikiawan
muslim dan pengusaha, serta masyarakat luas. pada tahun 1994, telah
menjadi bank devisa. Produk pendanaan yang ada menggunakan prinsip
Wadiah (titipan) dan Mudharabah (bagi-hasil), sedangkan penanaman

dananya menggunakan prinsip jual beli, bagi-hasil, dan sewa.*

Bank Islam yang terbentuk disepakati beraneka Bank Muamalat
Indonesia (BMI). “Muamalat” dalam istilah figih berarti hukum yang
mengatur hubungan antarmanusia. Nama alternative lain yang muncul
pada masa pembentukan itu adalah Bank Syariat Islam. Namun mengingat
pengalaman pemakaian kata ‘syariat islam’ pada Piagam Jakarta, akhirnya

nama itu tidak dipilih. nama lain yang diusulkan adalah Bank Muamalat
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Islam Indonesia. Presiden Soeharto kemudian menyetujui nama terakhir
dengah menghilangkan kata “Islam”. Bank Muamalat mempunyai
pelayanan yang terdiri dari International Banking, Transfer, Layanan 24
jam, FAQ (Layanan), Cash Management, Penanganan Pengaduan
Nasabah, Tips Aman Bertransaksi.

Seiring berjalannya waktu Bank Muamalat banyak melakukan
kerjasama dengan beberapa perusahaan atau institut lainnya, seperti halnya

kerjasama yang dilakukan Bank Muamalat dengan UHAMKA.

Pada tahun 2015 UHAMKA menjalin kerjasama dengan Bank
Muamalat, semua pembayaran untuk akademik dilakukan melalui Bank
Muamalat mulai dari BOP, BPP, SKS AIKA, Wisuda, dan sebagainya.
Menurut lbu Lili selaku bagian keuangan di UHAMKA kerjasama ini
dilakukan agar lebih memudahkan mahasiswa dalam melakukan
pembayaran akademik dimana Bank Muamalat ini adalah salah satu dari
Bank Syariah yang mempunyai account virtual.Seperti pada umumnya
pembayaran bisa dilakukan melalui transfer online atau dengan datang
langsung ke Bank Muamalat. Jika online bisa melalui ATM dan terdapat
beberapa langkah untuk cara pembayaran yaitu sebagai berikut, pilih
bahasa Indonesia, masukan PIN anda, pilih transaksi lain, pilih jenis
transaksi pembayaran, pembayaran lainnya, akun virtual, masukan ID
pelanggan 16 digit, tekan “BENAR”, dan yang terakhir tekan
“BAYARAN”. Jika dalam melakukan pembayaran langsung ke bank

terdapat beberapa kode untuk jenis pembayaran. Contohnya kode 02 untuk
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BPP, 03 BOP, 04 SKS, 05 Biaya Konversi, 06 Ujian Kompre AIKA, dan

sebagainya.

Dalam pembayaran secara langsung ke Bank Muamalat, maka akan
diberikalan layanan oleh Bank Muamalat seperti dibukakan pintu oleh
petugasSecuritydan diarahkan sesuai dengan kebutuhanyang akan
melakukan pembayaran serta diberi nomor antrian untuk menunggu
panggilan, setelah dipanggil Teller akan melayani transaksi dan
menanyakan bantuan langsung kepada nasabah. Namun tidak semua
mahasiswa melakukan pembayaran melalui ATM dan memilih untuk
datang langsung ke Bank Muamalat. Bank Muamalat yang paling dekat
dengan kampus UHAMKA Limau adalah Bank Mauamalat yang berada di
Mayestik dan Panglima Polim Jakarta Selatan, namun informasi yang
didapat dari beberapa mahasiswa UHAMKA Limaubahwa mahasiswa
lebih sering melakukan bayaran di bank Muamalat Mayestik Jakarta
Selatan, karena pada awal pemindahan alinh pembayaran mereka mendapat
informasi jika Bank Muamalat yang dekat adalah di Mayestik karena

berada persis di depan Pasar Mayestik.

Selama ini pelayanan yang diberikan bank Muamalat cukup
memadai, seperti adanya ruang tunggu, account virtual untuk pembayaran
online, akan tetapi menurut sumber informasi dari beberapa mahasiswa
UHAMKA mengatakan bahwa dalam melakukan bayaran di Bank
Muamalat sering mengalami offline, sehingga terjadi antrian yang cukup

panjang sampai ke lantai dasar, dan teller di bank Muamalat kantor kas
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Mayestik hanya ada satu. Seharusnya jika sudah waktunya untuk bayaran
operator tidak harus sering offline karena biasanya pembayaran diberi
batas waktu oleh pihak kampus dan agar tidak terjadi antrian yang
panjang. Seperti halnya dengan layanan yang diberikan Bank Muamalat
kepada mahasiswa, jika pemberian pelayanan yang diberikan baik maka

respon dari mahasiswa akan positif.

Kepuasan pelanggan ditentukan oleh berbagai jenis pelayanan yang
didapatkan oleh pelanggan selama menggunakan beberapa tahapan
pelayanan tersebut. Ketidakpuasan yang diperolen pada tahap awal
pelayanan menimbulkan presepsi berupa kualitas pelayanan yang buruk
untuk tahap pelayanan selanjutnya, sehingga pelanggan merasa tidak puas
dengan pelayanan keseluruhan. Seperti halnya layanan yang dialami oleh
mahasiswa UHAMKA, untuk itu diperlukan kualitas sumber daya manusia
yang berperan serta mengembangkan strategi dan kiat pelayanan yang
mempunyai keunggulan-keunggulan tertentu demi mencapai sasaran dan
tujuan yang ingin dirath oleh setiap perusahaan dalam upaya
memenangkan strategi  persaingan pelanggan sebanyak mungkin

(Rungkuti, 2003:20).

Berdasarkan latar belakang di atas membuat peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Kualitas Pelayanan Bank Muamalat
Kantor Kas Mayestik Jakarta Selatan kepada Mahasiswa Universitas
Muahammadiyah Prof. DR. HAMKA Kampus A(UHAMKA Limau)”.

Untuk itu akan dilakukan usaha untuk membahas masalah tersebut melalui

Kualitas Pelayanan Bank... Adiyati Rahmi, FISIP, 2016.



penelitian dengan melakukan survei (kuesioner)terhadap mahasiswa

UHAMKA Limauberkaitan dengan masalah tersebut.

Untuk perbandingan penelitian ini, peneliti telah melakukan

penelusuran terhadap penelitian sebelumnya yang dapat dijadikan referensi

dalam penelitian kali ini, diantaranya adalah:

1.

Agil Permana, Universitas Mercu Buana Jakarta dengn judul “Analisis
Pelayanan Prima Customer. Relations PT. Bank BNI (Persero) Tbk.
Kantor layanan Mercu Buana Jakarta Barat oleh Mahasiswa Reguler
Universitas Mercu Buana” dalam penelitiannya konsep mengacu pada
teori pelayanan prima, metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah tipe desktiptif dengan metode penelitian survey yang
menggunakan pendekatan kuantitatif. teknik penarikan sampel dalam
penelitian ini adalah probability sampling dengan rancangan sampel
proportional stratified random sampling. Dengan menyebar kuesioner
terhadap 99 responden. Hasil dari ~hasil penghitungan secara
keseluruhan berdasarkan penghitungan skor rata-rata jawaban
responden pada unsur-unsur elemen mengenai pelayanan prima, maka
pelayanan customer relations di Bank BNI kantor layanan Mercu
Buana hasilnya dalam pengukuran skala Likert dikategorikan
memuaskan dan berdasarkan penghitungan rumus quartil yakni
dengan skor 8074, yang berarti hasil sikap responden adalah positif.

Dwi Novita Sari, Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA

Jakarta 2012 dengan judul “Kualitas Pelayanan Rawat Inap Warga
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Miskin di Rumah Sakit PELNI” penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif dan metode survey.
Instrumen pengumpulan data menggunakan kuisioner sebagai metode
survei, populasi adalah pasien rawat inap warga miskin di Rumah
Sakit PELNI. Teknik sampel yang digunakan yaitu sampel total atau
sampling jenuh, sampel ini tidak menggunakan rumus, kerena
populasinya relatif kecil jadi populasi yang ada dijadikan sampel,
sehingga sampel yang digunakan adalah 28 orang. Hasil dari
penelitian ini- menunjukan bahwa kualitas pelayanan rawat inap di
Rumah Sakit PELNI baik, karena hasil skor yang didapat 8524 pada
kategori tinggi, dengan skor masing-masing 118, yaitu item 2 dan item
32 bahwa responden percaya pada kemampuan Dokter salam
memberikan saran penyembuhan penyakit pasien dan Dokter
berpenampilan rapih.

Dinda Fadhilah Azzahra, Universitas Muhammadiyah Prof.DR.
HAMKA Jakarta 2013 dengan judul “Kepuasan Nasabah Terhadap
Layanan Agent PT Asuransi Bintang” penelitian ini meneliti tentang
Kepuasan Nasabah Terhadap Layanan Agrnt PT Asuransi Bintang
(Asbin). Teori yang digunakan adalah teori layanan prima. penelitian
ini menggunakan penekatan kuantitatif, sedangkan metode yang
digunakan adalah metode penelitian deskriptif. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh nasabah Asbin yang masih terdaftar dan

aktif dari bulan Februari sampai dengan Mei 2012. Nasabah yang
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terdaftar dan aktif berdasarkan data Asbin yaitu 1.219 orang, dengan
jumlah sample 93 orang. Teknik pengambilan sample dilakukan
secara simple random sampling. penelitian ini memperlihatkan bahwa
kepuasan nasabah terhadap layanan agent PT Asbin berada pada
kategori sangat tinggi, yang berarti responden sangat puas terhadap
layanan agent PT Asbin.

Perbedaan pada penelitian dengen referensi terdahulu adalah
dari teknik pengambilan sampling, jika peneliti terdahulu
menggunakan simple random samplingdengan hasil positif/responden
sangat puas terhadap pelayanan,namun penelitian disni menggunakan
cluster random sampling dan sample yang diambil berbeda, jika pada
penelitian sebelumnya mahasiswa reguler Universitas Mercu Buana,
pasien rawat inap warga miskin Rumah Sakit PELNI dan nasabah PT
Asbin, pada penelitian ini sample nya adalah mahasiswa UHAMKA
Limau. Persamaannya adalah sama-sama menggunakan konsep
Pelayanan Prima (Service of Excellence) dengan metode kuantitatif
dengan jenis penelitian deskriptif.

1.2.  Perumusan Masalah
Bagaimana Kualitas Pelayanan Bank Muamalat Kantor Kas
Mayestik Jakarta Selatan kepada Mahasiswa Universitas Muahammadiyah

Prof. DR. HAMKA Kampus A (UHAMKA Limau)?
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1.3.

1.4.

1.5.

11

Pembatasan Masalah

Pembahasan masalah merupakan upaya untuk mengidentifikasikan
dan membatasi ruang lingkup permasalahan penelitian agara lebih fokus.
Maka dari itu pada penelitian ini fokus hanya pada kualitas Kualitas
Pelayanan Bank Muamalat Kantor Kas Mayestik Jakarta Selatan kepada
Mahasiswa Universitas Muahammadiyah Prof. DR. HAMKA Kampus A

(UHAMKA Limau).
Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui Bagaimana Kualitas Pelayanan Bank Muamalat Kantor
Kas Mayestik Jakarta Selatan kepada Mahasiswa Universitas
Muahammadiyah Prof. DR. HAMKA Kampus A (UHAMKA Limau).

Signifikansi Penelitian

1.5.1 Signifikansi Akademis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dalam riset
komunikasi kuantitatif dan tetap relvan serta menarik untuk dikaji,
khususnya dalam konteks bidang kehumasan, juga untuk memperkuat
keberlakuan konsep pelayanan prima. Diharapkan menjadi referensi
untuk peneliti lainnya yang akan mengambil dengan tema penelitian

yang sama.

1.5.2 Signifikansi Metodologis

Penelitian ini diharapkan dapat ikut berpartisipasi dalam

memberikan pengetahuan terhadap perkembangan penelitian dalam

Kualitas Pelayanan Bank... Adiyati Rahmi, FISIP, 2016.



1.6.

1.7.

12

pendekatan kuantitatif dengan paradigma positivisme dan jenis
penelitian deskriptif serta dapat mengembangkan metode survey.
1.5.3 Signifikansi Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan kepada
lembaga, yaitu Bank Muamalat khususnya dalam kerjasama dan
dalam memberikan pelayanan yang lebih baik sehingga nasabah
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.
Kelemahan dan keterbatasan penelitian
keterbatasan merujuk pada faktor-faktor yang disebabkan peneliti
seperti malas, keterbatasan waktu yang dimiliki dan kelemahan penelitian
ini adalah pembahasan penelitian hanya berfokus pada kualitas pelayanan
Bank Muamalat kantor kas Mayestik Jakarta Selatan kepada mahasiswa
UHAMKA Limau.
Sistematika Penulisan
BAB 1: PENDAHULUAN
Dalam bab ini, penulis menerangkan pendahuluan yang akan
penulis teliti mulai dari latar belakang masalah, perumusan masalah,
pembatasan masalah, tujuan penelitian, signifikansi penelitian,
sistematika penelitian, dan pemelitian terdahulu.
BAB II: KERANGKA TEORI
Bab ini menjelaskan tentang paradigma yang digunakan, yaitu

positivisme, hakikat komunikasi, komunikasi organisasi, hubungan
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masyarakat, konsep Service of Excellence, definisi konsep dan
operasional konsep.
BAB I1l: METODOLIGI PENELITIAN
Bab ini berisi metodologi penelitian yang digunakan, mencakup
tentang pendekatan penelitian, jenis penelitian, metode penelitian,
populasi dan sampel penelitian, teknik pengumpulan data, teknik analisis
data, lokasi dan jadwal penelitian.
BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Pada bab ini mejelaskan tentang hasil dari penelitian yang telah
dilakukan baik menggunakan tabel maupun menggunakan deskripsi, pada
bab ini pula dikaitkan hasil penelitian dengan dimensi yang digunakan.
BAB V: KESIMPULAN
Pada bab ini akan memaparkan secara jelas dan singkat hasil-hasil
penelitian serta akan memberikan saran-saran atau rekomendasi berkaitan

dengan proses maupun hasil-hasil penelitian.
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