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ABSTRAK

Kepuasan  merupakan tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya. Kepuasan juga merupakan sebuah fungsi dari tingkat relatif
dari apa yang diharapkan dan kenyataan apa yang diterima.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan Nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang.
Dalampenelitianini, sampel yang diambil sebanyak 86orang nasabah BMT
Al-Aqobah Pusri Palembang. Peneliti menggunakan metode penelitian
kuantitatif. Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel yaitu teknik
sampling [Incidental. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
data primer dan data sekunder. Teknik pengumpulan data menggunakan
Kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis uji asumsi klasik, regresi linier sederhana, dan uji hipotesis.

Hasil penelitian yang diolah . dengan program Spss Versi 16
menunjukkan bahwa nilai R Square sebesar 0,963 artinya 96,3%, Variabel
kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh variabel independen dalam penelitian
kualitas pelayanan yang mana dimensinya terdiri daritangible, reliability,
responsiviness, assurance dan emphaty sedangkan sisanya sebesar 3,7%
dijelaskan oleh variabel lainnya yang tidak diteliti atau tidak masuk dalam
model regresi ini.

Hasil uji simultan (Uji F) menunjukkan nilai signifikansi 0,000 < 0,05
dimensi kualitas pelayanan, tangible, reliability, responsiviness, assurance,
emphaty, secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah (Y) di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang. Hasil uji parsial
(Uji T) yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di
BMT Al-Aqobah PusriPalembang adalah tangible, reliability, assurance dan
emphaty. Sedangkan responsiviness  tidak berpengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Kata kunci : kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22

Januari 1998.

A. Konsonan Tunggal

Huruf Nama Huruf Keterangan
Arab Latin

| Alief - Tidak dilambangkan

(- Ba>’ B -

< Ta>’ T -

< S/a>’ S/ s dengan titik di diatasnya
d Ji>m X -

z H{a>’ H{ h dengan titik di bawahnya
z Kha>’ Kh i

3 Da>1 D -

3 Z/a>1 Z/ z dengan titik di atasnya
D Ra>’ R -

J Za>’ Z -

o Si>n S -

B Syi>n Sy -
o= S{a>d S{ s dengan titik di bawahnya
o D{a>d D{ d dengan titik di bawahnya
k T{a>’ T{ t dengan titik di bawahnya
L Z{a>’ Z{ z dengan titik di bawahnya
& A’in ¢ Koma terbalik di atasnya
¢ Gain G -
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- Fa>’ F -
é Qa>f Q -
< Ka>f K _
J La>m L _
2 Mi>m M -
o Nu>n N -
K Wa>wu w -
° Ha>’ H -
Hamzah ‘ Apostrof
¢ Ya>’ )/ -

Konsonan Rangkap

Konsonan Rangkap, termasuk tanda Syadldlah, ditulis lengkap

& s - ditulis Ah}maddiyyah.
Ta>’Marbu >t}ah di akhir kata

1. Bila dimatikan ditulis h, kecuali untuk kata-kata Arab yang

terserap menjadi bahasa Indonesia

de W : ditulis jama ‘akh

2. Bila dihidupkan karena berangkai dengan kata lain, ditulis t.

A dans - ditulis ni ' matullah
o kil 883 ditulis zakatul-fit{ri
Vokal Pendek

Fathah ditulis a, kasrah ditulis 1, dan dammabh ditulis u

Vocal Panjang

sudah

1. A panjang ditulis a>, 1 panjang ditulis i> dan u panjang ditulis u>,

masing-masing dengan tanda () di atasnya.

2. Fathah + ya>’ tanpa dua titik yang dimatikan ditulis ai, dan fathah +

wa>wu mati ditulis au.




Vokal-vokal Pendek yang Berurutan dalam satu kata dipisahkan
dengan apostrof (‘).

well

Al - ditulis a’antum
& e ditulis muannas!

Kata Sandang Alief + La>m
1. Bila diikuti huruf Qamariyyah ditulis al-
ol A : ditulis al-Quran
2. Bila diikuti huruf syamsiyyah, huruf 1 diganti dengan huruf syamsiyah
yang mengikutinya
dadd) : ditulis asy-syi’'ah
Huruf Besar
Penulisan huruf besar disesuaikan dengan EYD
1. Kata dalam Rangkaian Frase dan Kalimat.
1. Ditulis kata per kata, atau
2. Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dalam rangkaian tersebut
pwtd) i - ditulis syaikh al-Islam atau syaikhul —Islam.
Lain-lain
Kata-kata yang sudah dibakukan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia
(seperti kata ijmak, nas, dll.), tidak mengikuti pedoman transliterasi ini dan

ditulis sebagaimana-dalam kamus tersebut.
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Baitul Mal WaTamwil (BMT ) merupakan lembaga keuangan mikro
yang dioperasikan dengan prinsip bagi hasil, menumbuhkembangkan bisnis
usaha mikro dalam rangka mengangkat derajat serta membela kepentingan
kaum fakir miskin, ditumbuhkan atas prakarsa dan modal awal dari tokoh-
tokoh masyarakat setempat dengan berdasarkan pada sistem ekonomi yang
salam, yaitu keselamatan berintikan keadilan, kedamaian, dan kesejahteraan.

Keberaadaan #\BMT sebagai lembaga keuangan mikro syariah
mengalami perkembangan yang dinamis. Pada pertengahan tahun 1990-an
jumlah BMT mencapai 3.000 unit. Namun, pada bulan Desember 2005,
jumlah BMT yang aktif diperkirakan mencapai 2.017 unit. Menurut Perkiraan
Pusat Inkubasi Usaha Kecil Pinbuk, sampai dengan pertengahan tahun 2006,
diperkirakan jumlah BMT mengalami peningkatan kembali hingga mencapai
sekitar 3.200 unit.

Pasang surut perkembangan BMT di Indonesia tidak terlepas dari
kendala yang di hadapi.Di antaranya yang paling krusial adalah landasan
hukum yang belum jelas. Karena sebagian BMT memiliki badan hukum
koperasi, maka secara legal tidak dapat menghimpun dana dari masyarakat
langsung. BMT harus mensyaratkan keanggotaan bagi nasabah yang akan
dilayani, atau menjadikan nasabah tersebut sebagai calon anggota selama
beberapa waktu tertentu. Konsekuensinya, tidak saja sebagai calon nasabah

menjadi enggan, tetapi dengan demikian BMT sesungguhnya merupakan



lembaga yang bersifat sosial keagamaan sekaligus komersial. BMT
menjalankan tugas sosialnya dengan cara menghimpun dan membagikan dana
masyarakat dalam bentuk zakat, infaq, dan shodaqoh ZIS tanpa mengambil
keuntungan.'

Era globalisasi ini, yang ditandai dengan adanya perusahaan-
perusahaan asing, menimbulkan terjadinya peningkatan standarisasi
pelayanan yang sangat berpengaruh terhadap meningkatnya ekspektasi
konsumen. Dalam era perdagangan bebas saat initiap-tiap perusahaan
mengalami persaingan yang sangat ketat. Terjadinya peningkatan persaingan
dibarengi dengan = banyaknya jumlah _ pesaing memaksa tiap-tiap
perusahaanselalu memperhatikan keinginan dan kebutuhan yang dirasakan
oleh konsumen dengancara memberikan layanan ekstra yang lebih baik dari
para pesaing.

Kualitas. pelayananyang diberikan ~adalah merupakan kinerja
terpenting oleh perusahaan bagikepuasan ~konsumen atau pelanggan.
Perusahaan harus memperhatikan hal-hal pentingbagi konsumen, supaya
mereka merasakan kepuasan sebagaimana yangdiharapkan. Demikianlah
sebagaimana yang disampaikan oleh banyak pakarekonomi yang memberikan
definisi mengenai kepuasan konsumen. Pada dasarnya kepuasan konsumen
mencakup perbedaan antara tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang

dirasakan.” Dan hakikatnya kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna

'"H.Buchari Alma dan Donni Juni Priansa, Manajemen Bisnis Syariah, (Bandung: Alfabeta.
2014) hal.23-24

2Freddy Rangkuti, Measuring Customer Satisfaction, Gramedia Pustaka, Jakarta, 2000,
hal 23



beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya dapat memberikan
hasil (outcome) sama atau melampaui harapan konsumen, sedangkan ketidak
puasan dapat terjadi apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi
harapanyang diinginkan konsumen.

Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara
kinerjayang dirasakan oleh harapan, jika kinerja yang dirasakan di bawah
harapan maka konsumen merasa tidak puas, sedangkan jika kinerja yang
dirasakan sesuai dengan harapan maka niscaya konsumen merasa puas. Dan
jika kinerja yang dirasakan melampaui harapan maka konsumen akan merasa
sangat puas.

Banyak cara untuk mengukur kualitas pelayanan. Mengevaluasi jasa
melalui konsumen dalam hal ini nasabah BMT dapat menggunakan Servqual
(Service Quality). Teori mengenai kualitas jasa pertama kali dicetuskan oleh
Zeithaml, Parausraman, dan Berry dengan-memperkenalkan lima dimensi
servicequality, yaitu tangibles, reliability, -responsiviness, assurance, dan
emphaty.”

Dalam konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan
dari usaha yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan
memberikan yang buruk atau tidak berkualitas, melainkan yang berkualitas
kepada orang lain. Sebagaimana dijelaskan dalam Alqur’an surat Ali Imran

ayat 159:

©

Ae LIS lh EllA (e ) puail Y CRl) BE Ush i€ 1 208 Gl M (e dad ) Lah

3 Fandi Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Penerbit Andi,2004) Hal.67-70
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Maksud dari ayat diatas adalah berkenaan dengan pengetahuan atau
wawasan, kesopanan, santun, kepercayaan diri dari pemberi layanan, serta
respek terhadap konsumen. Apabila pemberi layanan menunjukkan sikap
respek, sopan santun dan kelemah lembutan maka akan meningkatkan
persepsi positif dan nilai bagi konsumen terhadap lembaga penyedia jasa.
Assurance ini akan meningkatkan kepercayaan, rasa aman, bebas dari resiko
atau bahaya, sehingga membuat konsumen merasakan kepuasan dan akan
loyal terhadap lembaga penyedia layanan. Baik buruknya layanan yang
diberikan akan menentukan keberhasilan lembaga atau perusahaan pemberi
jasa layanan. Dengan memberikan pelayanan yang menunjukkan kesopanan
dan kelemah lembutan akan menjadi jaminan rasa aman bagi konsumen dan
yang berdampak pada kesuksesan lembaga penyedia layanan jasa.4
Masalah pelayanan sebenarnya bukanlah hal yang sulit atau rumit,
tetapi apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal
yang rawan Karena sifatnya yang sangat sensitif. Sistem pelayanan perlu
didukung oleh kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai dan etika atau tata
krama.Sedangkan tujuan memberikan pelayanan adalah untuk memberikan

kepuasan kepada konsumen atau pelanggan, sehingga berakibat dengan

Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap

mereka.Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari
sekelilingmu.karena itu ma’afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan
tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang
bertawakkal kepada-Nya.

https://ridwan202.wordpress.com/.../kualitas-pelayanan



dihasilkannya nilai tambah bagi perusahaan. BMT Al-Aqobah Pusri
Palembang merupakan sebuah perusahaan jasa keuangan yang sedang
berkembang sehingga memerlukan langkah-langkah guna meningkatkan
kepuasan nasabahnya.

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, mengindikasikan adanya
research gap dari 5 dimensi variabel independen Tangible (bukti fisik),
Reliability (kehandalan), Responsiviness (daya tanggap),Assurance (jaminan),

Empathy (perhatian) yang mempengaruhi kepuasan nasabah yaitu sebagai

berikut.
Tabel 1.1
Research gap Bukti Fisik (tangible) terhadap Kepuasan
Hasil Penelitian Penelitian
Terdapat pengaruh 1.Lilik Rahmawati
positif antara Bukti 2.Nofiana Hudayatin
Fisik terhadap 3.Dewi Retno Indriaty
Pengaruh Bukti Fisik K
epuasan
(tangible) terhadap
Kepuasan Tidak terdapat 1. Afrinda Khoirista
pengaruh positif 2. Edy Yuli‘anto .
antara Bukti Fisik 3. M. Kholid Mawardi.
terhadap Kepuasan 4. Catrin Novrista Harni
5. Fivi Rahmatus
Sofiyah

Sumber : Dikumpulkan dari berbagai sumber 2017

Bukti Fisik (fangible) terhadap kepuasan nasabah yang diteliti oleh
Lilik Rahmawati, Nofiana Hudayatin dan Dewi Retno Indriaty menunjukkan

bahwa bukti fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Hal ini



bertentangan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Afrinda Khoirista,

Edy Yulianto, M. Kholid Mawardi, Catrin Novrista Harni dan Fivi Rahmatus

Sofiyah menunjukkan bahwa bukti fisik tidak berpengaruh terhadap kepuasan

nasabah.
Tabel 1.2
Research gap Kehandalan (Reliability) terhadap Kepuasan
Hasil Penelitian penelitian
Pengaruh Kehandalan :
(Reliability) terhadap Terfle.lpat pengaruh 1.Etdi Iswanto .
Kepuasan positif antara 2.Eka Purwanti
Kehandalan terhadap
Kepuasan
Tidak terdapat 1. Catrin Novrista
pengaruh positif antara Harni
Kehandala terhadap 2. Fivi Rahmatus
Kepuasan Sofiyah.

3. Kusuma Wijayanto
4.Adi kuswanto

Sumber : Dikumpulkan dari berbagai sumber 2017

Kehandalan (Reliability) terhadap kepuasan nasabah yang diteliti oleh

Etdi Iswanto dan Eka Purwanti menunjukkan bahwa bukti kehandalan

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Hal ini bertentangan dengan

hasil penelitian yang dilakukan ole Catrin Novrista Harni, Fivi Rahmatus

Sofiyah dan Kusuma Wijayanto menunjukkan bahwa kehandalan tidak

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.




Tabel 1.3
Research gap Daya Tanggap (Responsiviness) terhadap Kepuasan

Hasil penelitian Penelitian

Terdapat pengaruh 1. Untung Sriwidodo

positif antara Daya 2. Iksan Ongko Widjoyo,
Pengaruh Daya

tanggap terhadap Leonid Julivan Rumam
Tanggap Kepuasan Dan Yohanes Sondang
(Responsiviness) Kunto
terhadap Kepuasan  ["jqaj terdapat 1. Catrin Novrista Harni
pengaruh positif 2. Fivi Rahmatus Sofiyah
antara Daya tanggap

terhadap Kepuasan

Sumber : Dikumpulkan dari berbagai sumber 2017

Daya tanggap (Responsiviness) terhadap kepuasan nasabah yang diteliti
oleh Untung Sriwidodo, Iksan Ongko Widjoyo, Leonid Julivan Rumam dan
Yohanes Sondang Kunto menunjukkan bahwa daya tanggap berpengaruh
positif terhadap kepuasan nasabah. Hal ini bertentangan dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Catrin Novrista Harni dan Fivi Rahmatus
Sofiyah menunjukkan bahwa daya tanggap tidak berpengaruh terhadap

kepuasan nasabah.

Tabel 1.4
Research gap Jaminan (Assurance) terhadap Kepuasan

Hasil Penelitian Penelitian

Pengaruh Jaminan

Terdapat pengaruh 1. Rahmat S
positif antara Hidayatullah
Jaminan terhadap 2. Nur Rakhman
Kepuasan Saputro

(Assurance) terhadap
Kepuasan




Tidak terdapat 1. Kusuma
pengaruh positif Wijayanto
antara Jaminan
terhadap Kepuasan

Sumber : Dikumpulkan dari berbagai sumber 2017

Jaminan (A4ssurance) terhadap kepuasan nasabah yang diteliti oleh
Rahmat S Hidayatullah dan Nur Rakhman Saputro menunjukkan bahwa
jaminan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.Hal ini bertentangan
Kusuma Wijayanto

dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh

menunjukkan bahwa jaminan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Tabel 1.5
Research gap Perhatian (Empathy) terhadap Kepuasan
Hasil Penelitian Penelitian
Terdapat pengaruh 1. Adi Kuswanto
Pengaruh Perhatian positif-antara
(Empathy) terhadap Perhatian terhadap
Kepuasan Kepuasan
Tidak terdapat
pengaruh positif
antara Perhatian 1. K@uma
terhadap Kepuasan Wi a}/anto
2. Dewi Retno
Indriaty

Sumber : Dikumpulkan dari berbagai sumber 2017

Perhatian (Empathy) terhadap kepuasan nasabah yang diteliti oleh Adi

Kuswanto menunjukkan bahwa perhatian berpengaruh positif terhadap

kepuasan nasabah. Hal ini bertentangan dengan hasil penelitian yang




dilakukan oleh Kusuma Wijayanto menunjukkan bahwa perhatian tidak
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Dari fenomena data tersebut, dapat ditarik simpulan bahwa tidak setiap
kejadian empiris sesuai dengan teori yang ada. Hal ini diperkuat dengan
adanya research gap dalam penelitian-penelitian terdahulu. Berbagai
penelitian diatas menunjukkan adanya pengaruh yang berbeda dari variabel
kualitas pelayanan yang dipandang berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah.

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti melakukan penelitian
dengan judul “PENGARUH KUALIATAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN NASABAH DI BMT. AL-AQOBAH PUSRI

PALEMBANG”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar = belakang masalah diatas dapat dirumuskan
permasalahan yang akan dibahas dalam penclitian ini, yaitu: Bagaimana
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah
Pusri Palembang.?
Tujuan Penelitian

Berkaitan dengan permasalahan yang akan dibahas maka adapun
tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang.
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D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini memberikan kegunaan bagi penulis dan pembaca dalam

penambahan wawasan dan pengetahuan dari sisi keilmuan dan pengalaman

lapangan mengenai kualitas pelayanan di BMT Al-Aqobah Pusri palembang.

terhadap kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri palembang.

Selain itu, kegunaan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Bagi Penulis
Hasil penelitian ini memberikan kesempatan kepada penulis untuk
menerapkan disiplin ilmu yang telah dipelajari semasa perkuliahan ke
dalam permasalahan nyata yang dihadapi perusahaan dan dapat
digunakan sebagai bahan perbandingan antara teori-teori yang telah
dipelajari semasa perkuliahan dengan kenyataan yang sebenarnya di
BMT Al-Aqobah Pusri Palembang.
Bagi Perusahaan

Bagi Perusahaan Memberikan sedikit masukan berupa saran dan

kritik guna ke depan lebih mengefektitkan fungsinya.

. Bagi Akademis

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan refrensi dan
sebagai pembandingan untuk penelitian sejenis lainnya yang bisa
digunakan yang semestinya bagi rekan-rekan selanjutnya.

Bagi Masyarakat Umum
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan informasi terhadap

masyarakat umum.
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E. Kontribusi Penelitian
Adapun kontribusi penelitian ini adalah :
1. Kontribusi Teori
Penelitian ini diharapkan menambah wawasan dan refrensi
kepustakaan mengenai ilmu pengetahuan di bidang pemasaran yaitu
tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di BMT
Al-Aqobah Pusri Palembang.
2. Kontribusi Praktis
Penelitian ini diharapkan menambah pengetahuan bagi kalangan
akademis maupun masyarakat umum mengenai pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri
Palembang.
F. Sistematika Penulisan
Untuk memperoleh pembahasan yang- sistematis, maka penulis perlu
menyusun sistematika sedemikian rupa sehingga dapat menunjukkan hasil
penelitian yang baik dan mudah dipahami. Adapun sistematika tersebut
adalah sebagai berikut:
BAB 1 Pendahuluan
Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, kontribusi penelitian dan sistematika

penulisan.
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BAB II LandasanTeori Dan Pengembangan Hipotesis
Bab ini terdiri dari konsep kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah,
kajian penelitian terdahulu, theory dan pengembangan hipotesis.

BAB III Metode Penelitian
Bab ini berisi tentang setting penelitian, desain penelitian, jenis dan
sumber data, populasi dan sampel penelitian, teknik pengumpulan
data, variable-variabel penelitian, instrument penelitian dan teknik
analisis data.

BAB 1V Hasil Penelitian Dan Pembahasan
Bab ini berisi tentang gambaran umum obyek penelitian, karakteristik
responden, analisis data, uji -estimasi parameter dan pengujian
hipotesis dan pembahasan hasil penelitian.

BAB V Simpulan dan Saran
Bab ini- berisi tentang simpulan -hasil. penelitian dan saran untuk

peneltian selanjutnya.



BAB 11
LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

A. Kualitas Pelayanan

Menurut Tjipotono kualitas atau mutu dalam industri jasa pelayanan
adalah suatu penyajian produk atau jasa sesuai ukuran yang berlaku di tempat
produk tersebut diadakan dan penyampaiannya setidaknya sama dengan yang
diinginkan dan diharapkan oleh konsumen.’

Menurut Goeth dan Davis dalam Tjiptono kualitas merupakan sebuah
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.®

Dari beberapa pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas
merupakan suatu ukuran untuk menilai bahwa suatu barang atau jasa telah
mempunyai nilai guna seperti yang dikehendaki atau dengan kata lain suatu
barang atau jasa dianggap telah memiliki kualitas apabila berfungsi atau
mempunyai nilai guna seperti yang diinginkan.’

Pelayanan adalah suatu bentuk layanan yang diselenggarakan oleh
penyedia layanan produsen atau instansi pemerintah kepada pengguna
layanan tersebut. Layanan dapat berupa barang yang dihasilkan dari suatu
proses produksi atau dapat pula berupa pelayanan yang ditawarkan. Kualitas

layanan dapat diukur dengan cara membandingkan antara apa yang

> Tjiptono Fandi, Pemasaran Jasa, (Yogyakarta :BPFE ,2005) him. 240.
® Ibid hlm.240

"Danang Sunyoto, Konsep Dasar Riset Pemasaran & Perilaku Konsumen, (Yogyakarta
:CAPS (Center For Academic Publishing Service ) ,2012) hlm. 240.

13
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diharapkan oleh pengguna layanan dan apa yang diterima oleh pengguna
layanan.

Menurut Wyckop mendefinisikan kualitas layanan sebagai tigkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan
tersebut untk memenuhi keinginan konsumen . menurut parasuraman terdapat
dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan, yaitu pelayanan yang
diharapkan (expected service) dan pelayanan yang diterima oleh pengguna
(perceivedservice). Apabila pelayanan yang diterima atau yag dirasakan
(perceived service) sesuai dengan pelayanan yang diharapkan, maka kualitas
pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Sebaliknya jika pelayanan
yang diterima lebih rendah daripada pelayanan yang diharapkan, maka
kualitas layanan dipersepsikan  buruk.Dengan demikian, baik tidaknya
kualitas layanan tergantung pada kemampuan penyelenggara pelayanan
dalam memenuhi harapan nasabahnya secara konsisten.®

Dari definisi diatas bahwa mutu atau kualitas pelayanan berpusat pada
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen, yaitu adanya
kesesuaian antara harapan konsumen dengan standar kerja karyawan, adanya

kesesuaian antara standar kerja karyawan dengan pelayanan yang diberikan.’

8 Algifari,Mengukur Kualitas Pelayanan, (Yogyakarta: BPFE, 2016), him.2-3
’Danang Sunyoto, Konsep Dasar Riset Pemasaran & Perilaku Konsumen, (Yogyakarta
:CAPS (Center For Academic Publishing Service ) ,2012) hlm. 240.
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1. Dimensi Kualitas Pelayanan
Metode service quality membagi kualitas layanan ke dalam 5 dimensi
kualitas layanan yang dikembangkan oleh Parasuraman et.al, yaitu:'°
a. Bukti Fisik (Tangibles) yang meliputi penampilan dan performansi dari
fasilitas-fasilitas fisik, peralatan, personel, dan material-material
komunikasi yang digunakan dalam proses penyampaian layanan.
Indikatornya adalah:
1. Fasilitas yang rapi, bersih dan nyaman
2. Penampilan karyawan yang enerjik, rapi dan bersih
3. Penataan interior
b. Kehandalan (Reliability) meliputi kemampuan pihak penyedia jasa
dalam memberikan jasa atau pelayanan secara tepat dan akurat sehingga
konsumen dapat mempercayai dan menghandalkannya. Indikatornya
adalah:
1. Ketepatan waktu dimana bila: pihak bank mengadakan perjanjian
dengan nasabah mereka selalu menepatinya.
2. Kecepatan dan ketepatan dalam melayani nasabah.
3. Memberikan keyakinan bahwa karyawan dapat diandalkan dan dapat
dipercaya.
c. Daya tanggap (Responsiveness) meliputi kemauan atau keinginan pihak
penyedia jasa untuk segera memberikan bantuan pelayanan yang

dibutuhkan dengan tanggap. Indikatornya adalah:

1°A,Zeithaml Parasuraman,V.A & Berry,L.L,4.Conceptual Model Of Service Quality And Its
Implications For Future Research, (Journal Of Marketing), hlm.5-6
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1. Tanggap dalam merespon permintaan nasabah.
2. Kecepatan memberikan informasi.
3. Menyediakan waktu untuk melayani nasabah secara cepat dan tepat
d. Jaminan (A4ssurance) yaitu pemahaman dan sikap sopan dari karyawan
(contact personnel) dikaitkan dengan kemampuan mereka dalam
memberikan keyakinan kepada konsumen bahwa pihak penyedia jasa
mampu memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya. Indikatornya
adalah:
1. Pihak karyawan meyakinkan nasabahnya dalam melaksanakan
pekerjaannya.
2. Karyawan memiliki pengetahuan dan kemampuan dalam bidang
pekerjaannya.
3. Kesopanan karyawan dalam melayani nasabah
e. Perhatian (Emphaty)yaitu pemahaman karyawan terhadap kebutuhan
konsumen serta perhatian yang diberikan ole karyawan. Indikatornya
adalah:
1. Memahami kebutuhan nasabah.
2. Penyediaan jasa kerja untuk kebutuhan nasabah.
3. Perhatian individu kepada nasabah.
2. Kualitas Pelayanan Dalam Islam
Konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari
usaha yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan memberikan

yang buruk atau tidak berkualitas, melainkan yang berkualitas kepada
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orang lain. Hal ini tampak dalam Al-Quran surat Al-Bagarah ayat 267,

yang menyatakan bahwa:

Y=o ) Ga a8 03 AT Laay ains L cilih dha ) 81 1 glal Gl @i g

A G 1 gale) 3% A ) gl G W) AMAT, Al ) g4 Al Gl | gaid
HARRIETE

Dimensi reliability (kehandalan) yang berkenaan dengan
kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan secara terpercaya dan
akurat. Pelayanan akan dapat dikatakan reliabel apabila dalam perjanjian
yang telah diungkapkan dicapai secara akurat. Ketepatan dan keakuratan
inilah yang akan menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap lembaga
penyedia layanan jasa. Dalam konteks ini, Allah juga menghendaki setiap

umatNya untuk menepati janji yang telah dibuat dan dinyatakan

sebagaimana yang dinyatakan dalam Al-Qur’an surat An-Nahl ayat 91:

adile ) Adlag 385 a5 B Glad) ) sl ¥ d83ale 13y & VES 15850

(A1) Gl e iy 0 )i

"Al-Quran surat Al-Baqarah ayat 267 Artinya “Hai orang-orang yang beriman, nafkah
kanlah (dijalan Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang
kami keluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu
nafkahkan darinya padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan
memicingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji”.

"2Al-Qur’an surat An-Nahl ayat 91, Artinya “Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila
kamu berjanji dan janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah (mu) itu sesudah
meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu (terhadap sumpah sumpah
itu), sesungguhnya Allah mengetahui apa yang kamu perbuat”.
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Dimensi responsiveness (daya tanggap) berkenaan dengan
kesediaan atau kemauan pegawai dalam memberikan pelayanan yang
cepat dan tepat kepada konsumen. Kecepatan dan ketepatan pelayanan
berkenaan dengan profesionalitas. Dalam arti seorang pegawai yang
profesional dirinya akan dapat memberikan pelayanan secara tepat dan
cepat. Profesionalitas ini yang ditunjukkan melalui kemampuannya dalam
memberikan pelayanan kepada konsumen. Dalam pelaksanaan suatu
pekerjaan, seorang dikatakan profesional apabila dirinya bekerja sesuai
dengan keahlian atau kemampuannya. Pekerjaan akan dapat dilakukan dan
diselesaikan dengan baik secara cepat dan tepat apabila dilakukan oleh
orang yang memiliki kemampuan sesuai dengan bidang pekerjaannya.
Kepercayaan yang diberikan konsumen merupakan suatu amanat. Apabila
amanat tersebut disia-siakan akan berdampak pada ketidak berhasilan dan
kehancuran lembaga dalam memberikan pelayanan kepada konsumen.
Untuk itu kepercayaan konsumen sebagai suatu amanat hendaknya tidak
disia-siakan dengan memberikan pelayanan secara profesional melalui
pegawai yang bekerja sesuai dengan bidangnya dan mengerjakan
pekerjaannya secara cepat dan tepat, sebagaimana yang dinyatakan dalam

hadis Rasulullah SAW diriwayatkan oleh Bukhari yaitu:

A3y Eadia 1) Al adde ) LYa sk 08 9B Ak B ) 350 il 8
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Dimensi assurance (jaminan) berkenaan dengan pengetahuan atau
wawasan, kesopanan, santun, kepercayaan diri dari pemberi layanan, serta
respek terhadap konsumen. Apabila pemberi layanan menunjukkan sikap
respek, sopan santun dan kelemahlembutan maka akan meningkatkan
persepsi positif dan nilai bagi konsumen terhadap lembaga penyedia jasa.
Assurance ini akan meningkatkan kepercayaan, rasa aman, bebas dari
resiko atau bahaya, sehingga membuat konsumen merasakan kepuasan dan
akan loyal terhadap lembaga penyedia layanan. Baik buruknya layanan
yang diberikan akan menentukan keberhasilan lembaga atau perusahaan
pemberi jasa layanan.
Dengan memberian pelayanan yang menunjukkan kesopanan dan
kelemah lembutan akan-menjadi jaminan rasa aman bagi konsumen dan
yang berdampak pada kesuksesan lembaga penyedia layanan jasa.

Berkenaan dengan hal ini, Al Qur’an Surat Ali Imran ayat 159 menyatakan

bahwa.

“hadis Rasulullah SAW diriwayatkan oleh Bukhari, Artinya “apabila amanat disia-siakan,
maka tunggulah kehancurannya, berkata seseorang: bagaimana caranya menyia-nyiakan amanat ya
Rasulullah? Berkata Nabi: apabila diserahkan sesuatu pekerjaan kepada yang bukan ahlinya, maka
tunggulah kehancurannya”. (Hadits Bukhari Nomor 6015).
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Dimensi empathy (empati) berkenaan dengan kemauan pegawai
untuk peduli dan memberi perhatian secara individu kepada konsumen.
Kemauan ini yang ditunjukkan melalui hubungan, komunikasi, memahami
dan perhatian terhadap kebutuhan serta keluhan konsumen. Perwujudan
dari sikap empati ini akan membuat konsumen merasa kebutuhannya
terpuaskan karena dirinya dilayani dengan baik. Sikap empati pegawai ini
ditunjukkan melalui pemberian layanan informasi dan keluhan konsumen,
melayani transaksi konsumen dengan senang hati, membantu konsumen
ketika dirinya mengalami kesulitan dalam bertransaksi atau hal lainnya
berkenaan dengajn pelayanan lembaga. Kediaan memberikan perhatian
dan membantu akan meningkatkan persepsi dan sikap positif konsumen
terhadap layanan‘lembaga.

Hal ini yang akan mendatangkan kesukaan, kepuasan dan
meningkatkan loyalitas konsumen. Berkenaan dengan empati, dalam

Rasullulah saw yang diriwayatkan oleh Bukhori Muslim, menyatakan.

YAl Qur’an Surat Ali Imran ayat 159, Artinya “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu
berlaku lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu, maafkanlah mereka; mohonkanlah mapun
bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu
telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada Allah.Sesuangguhnya Allah menyukai
orang-orang yang bertawakal kepada-Nya”.
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Dimensi tangibles (bukti fisik) dapat berupa fasilitas fisik seperti
gedung, ruangan yang nyaman, dan sarana prasarana lainnya. Dalam
konsep Islam pelayanan yang berkenaan dengan tampilan fisik hendaknya
tidak menunjukkan kemewahan. Fasilitas yang membuat konsumen
merasa nyaman. memang penting, namun bukanlah fasilitas yang
menonjolkan kemewahan.

Pernyataan ini sebagaimana yang dinyatakan dalam Al Qur’an

surat At-Takaatsur ayat 1-5, yaitu:

2

i i 318 2 (1) 588 i S (1) Syl 5 (1) S g
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Berdasarkan teori-teori yang telah diungkapkan, maka disimpulkan

bahwa yang dimaksud dengan kualitas pelayanan adalah suatu penilaian

"Rasullulah saw yang diriwayatkan oleh Bukhori Muslim,Artinya: ‘Telah menceritakan
kepada kami [Muhammad bin Al 'Alaa'] telah menceritakan kepada kami [Abu Usamah] dari
[Buraid bin 'Abdullah] dari [Abu Burdah] dari [Abu Musa] dari Nabi shallallahu 'alaihi wasallam
bersabda: "Seorang bendahara yang amanah, yang dia melaksanakan tugasnya (dengan baik), Dan
adakalanya Beliau bersabda "Yaitu yang dia melaksanakan apa yang dperintahkan kepadanya
dengan sempurna dan jujur serta memiliki jiwa lapang dada, yang dia mengeluarkannya
(shadaqah) kepada orang yang berhak sebagaimana diperintahkan adalah termasuk salah satu dari
Al Mutashaddiqin".

"®Al Qur’an surat At-Takaatsur ayat 1-5, Artinya: “Bermegah-megahan telah melalaikan
kamu, sampai kamu masuk kedalam kubur. Janganlah begitu, kelak kamu akan mengetahui (akibat
perbuatanmu itu) dan janganlah begitu, kelak kamu akan mengetahui. Janganlah begitu,jika kamu
mengetahui dengan pengetahuan yang yakin”.
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konsumen tentang kesesuaian tingkat pelayanan yang diberikan dengan
tingkat pelayanan yang diharapkannya. Kualitas pelayanan ini diukur
dengan lima dimensi, yaitu: Reliability (Kehandalan), Responsiveness
(Daya Tanggap), Assurance (Keyakinan), Emphaty (Empati) dan
Tangibles (Bukti Fisik).
. Ciri-Ciri Pelayanan Yang Baik
Setiap BMT selalu ingin dianggap yang terbaik di mata
nasabahnya. Nasabah pada intinya ingin diberikan pelayanan yang terbaik.
Ciri-ciri pelayanan yang baik ini harus segera dapat dipenuhi oleh BMT
sehingga keinginan nasabah dapat diberika secara maksimal.Berikut ini
beberapa ciri-ciri pelayanan yang baik yaitu: 7
a. Tersedia sarana dan prasarana yang baik
Untuk melayani nasabah salah satu hal yang paling penting
diperhatikan. adalah-sarana dan prasarana yang dimiliki BMT. Meja
dan kursi harus nyaman diduduki.. Udara dalam ruangan juga harus
tenang tidak berisik dan sejuk.
b. Tersedia karyawan yang baik
Petugas nasabah harus ramah, sopan, dan menarik. Selain itu petugas
nasabah harus cepat tanggap, pandai bicara, menyenangka serta pintar.
Petugas customer service juga harus mampu memikat dan mengambil

hati nasabah sehingga semakin tertarik.

17Kasmir, Pemasaran Bank,(Jakarta:Kencana,2010) hal.186-187
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. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah dari sejak awal hingga
selesai

. Dalam menjalankan kegiatan pelayanan petugas customer service
harus mampu melayani dari awal sampai tuntas atau selesai. Jika
terjadi sesuatu maka segera petugas customer service yang dari
semula mengerjakannya mengambil alih tanggung jawabnya.

. Mampu melayani secara cepat dan tepat

Dalam melayani nasabah diharapkan petugas customer serviceharus
melakukannya sesuai prosedur. Layanan yang diiberikan sesuai jadwal
untuk pekerjaan tertentu dan jangan membuat kesalahan dalam arti
pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginan nasabah.

. Mampu berkomunikasi

Petugas customer service harus dapat berkomunikai dengan bahasa
yang jelas, dan mudah - dimengerti, jangan menggunakan dengan
istilah yang sulit dimengerti.

. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap tranksaksi

Petugas customer service harus mampu menjaga rahasia nasabah
terhadap siapaun.Rahasia customer service merupakan ukuran
kepercayaan nasabah kepada customer service.

. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik

Tugas customer service selalu berhubungan dengan manusia, maka

customer service perlu dididik khusus mengenai kemampuan dan
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pengetahuannya untuk menghadapi nasabah atau kemampuan dalam

bekerja.

1. Berusaha memahami kebutuhan nasabah

Customer service harus cepat tanggap apa yang diinginkan oleh

nasabah. Petugas customer service yang lamban akan membuat

nasabah lari. Usahakan mengerti dan memahami keinginan dan
kebutuhan nasabah.
j. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah

Untuk menjaga nasabah yang lama agar tidak lari perlu dijaga

kepercayaannya.Semua ini melalui pelayanan petugas customer

service khususnya dan seluruh karyawan BMT umumnya.
B. Kepuasan Nasabah

Menurut Kotler, kepuasan nasabah atau pelanggan merupakan
penilaian dari pelanggan atas penggunaan barang ataupun jasa dibandingkan
dengan harapan sebelum penggunaannya.

Menurut Philip Kotler, kepuasan pelanggan atau nasabah adalah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang
dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan adalah
fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan.
Pelanggan bisa mengalami salah satu dari tingkat kepuasan umum yaitu kalau
kinerja sesuai di bawah harapan, pelanggan akan merasa kecewa tetapi

kinerja sesuai dengan harapan pelanggan akan merasa puas dan bila kinerja
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bisa melebihi harapan maka pelanggan akan merasakan sangat puas senang
dan gembira.'®
Menurut Kotler dan Clarke mendefinisikan kepuasan sebagai
pernyataan perasaan dari seseorang yang telah memperoleh kinerja layanan
atau hasil untuk pemenuhan terhadap harapannya. Kepuasan merupakan
sebuah fungsi dari tingkat relatif dari apa yang diharapkan dan kenyataan apa
yang diterima. Kualitas layanan diartikan sebagai sebuah ukuran seberapa
baik tingkat pelayanan yang diberikan mampu memenuhi kepuasan pengguna
layanan."’
1. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah
Menurut Lupyodi untuk menentukan kepuasan nasabah atau
pelanggan ada lima faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan antara
lain:*’
a. Kualitas produk;, yaitu nasabah akan merasa puas bila hasil mereka
menunjukan bahwa kualitas produk yang mereka gunakan berkualitas.
b. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu nasabah akan merasa puas bila
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang
diharapkan.

c. Emosi, yaitu nasabah akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan

bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk

K otler Philip, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan, Implementasi, dan
Kontrol, Jilid 2, (Jakarta :PT Prenhallindo,1997) hal. 227

P Kotler dan Keller K,Marketing Management , (14th Edition, Prentice Hall, New Jersey),
hal.3

2’Rambat Lupyodi,Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat , 2013), hal.264
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dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan
yang lebih tinggi.

d. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih
tinggi kepada pelanggan.

e. Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan
atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk
atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.

Kepuasan nasabah yang diberikan akan berimbas sangat luas bagi
peningkatan keuntungan BMT. Atau degan kata lain, apabila nasabah puas
terhadap pembelian jasa BMT, maka nasabah tersebut akan:

1. Loyal kepada perusahaan, artinya kecil kemungkinan nasabah untuk
pindah ke BMT yang lain dan akan setia menjadi nasabah BMT yang
bersangkutan.

2. Mengulang kembali pembelian produknya, artinya kepuasan terhadap
pembelian jasa BMT akan menyebabkan nasabah membeli kembali
terhadap jasa yang ditawarkan secara ulang-ulang.

3. Membeli lagi produk lain dalam BMT yang sama dalam hal ini nasabah
akan memperluas pembelian jenis jasa yang ditawarkan sehingga
pembelian nasabah menjadi makin beragam dalam satu BMT.

4. Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut. Hal inilah yang

menjadi  keinginan BMT karena pembicaraan tentang kualitas
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pelayanan BMT ke nasabah lain akan menjadi bukti akan kualitas jasa
yang ditawarkan.
2. Pengukuran Kepuasan Nasabah
Menurut Kotler dan Keller dalam bukunya yang berjudul

Marketing Management, kepuasan konsumen dapat diketahui melalui cara-

cara sebagai berikut:*!

1. Sistem keluhan dan saran. Perusahaan dan penyelenggaraan pelayanan
menyediakan formulir untuk diisi oleh konsumen atau pengguna
pelayanan untuk menyatakan hal-hal yang dirasakan oleh konsumen
memuaskan dan hal-hal yang tidak memuaskan keluhan.

2. Survei kepuasan konsumen. Untuk tujuan mengukur kualitas layanan
konsumen yang diharapkan oleh konsumen atau pengguna pelayanan
dan kualitas layanan yang diterima oleh konsumen atau pengguna
pelayanan. perlu dilakukan melalui- survei kepuasan konsumen atau
penggunaan pelayanan. Konsumen yang terpilih sebagai responden
sampel diminta menjawab pertanyaan-pertanyaan tentang berbagai
dimensi pelayanan.

3. Konsumen bayangan (Ghost Shopping). Konsumen bayangan
maksudnya adalah orang-orang yang digunakan sebagai sampel dalam

penelitian mereka diminta seolah-olah menajdi konsumen atau

2P Kotler dan Keller K,Marketing Management , (14th Edition, Prentice Hall, New
Jersey), hlm.4-5
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pengguna pelayanan. Kemudian mereka diminta melakukan penilaian
terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan atau
penyelenggara pelayanan, mana dimensi kepuasan yang telah

diselenggrakan dengan memuaskan dan mana yang tidak.

. Analisis konsumen yang beralih. Cara ini dilakukan dengan

menghubungi konsumen yang beralih kepada perusahaan pesaing.
Perusahaan mencari informasi kepada konsumen yang beralih tentang

alas an mereka beralih kepada perusahaan asing.

C. Baitul Mal wa Tamwil (BMT)

Menurut Heri Sudarsono dua fungsi utama BMT yakni sebagai Bait

AL Maal, yaitu lembaga yang mengarah pada usaha-usaha pengumpulan dan

penyaluran dana yang non profit, sepertihalnya zakat, infag, dan sadagoh.”

Menurut Hosen dan Hasan Ali, BMT (Baitul Mal Wat Tamwil)

merupakan lembaga keuangan mikro-yang dioperasikan dengan prinsip bagi

hasil, menumbuhkembangkan bisnis usaha mikro dalam rangka mengangkat

derajat dan martabat serta membela kepentingan kaum fakir miskin,

ditumbuhkan atas prakarsa dan modal awal dari tokoh-tokoh masyarakat

setempat dengan berlandaskan pada system ekonomi yang salam: keselmatan

(berintikan keadilan), kedamaian, dan kesejahteraan.

23

hal.18

*Heri Sudarsono, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, (Yogyakarta: Ekonisia.2004)

“Hasan Ali, Berbagai macam Transaksi dalam Islam, (Jakarta:Rajawali Pers.2003) hal.18
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1. Prinsip-Prinsip Dalam BMT
Dalam kegiatan operasionalnya, BMT menggunakan prinsip bagi hasil,
sistem balas jasa, sistem profit, akad bersyarikat, dan produk pembiayaan.
Masing-masing akan diuraikan sebagai berikut:**
a. Prinsip bagi hasil
Prinsip ini maksudnya, ada pembagian hasil dari pemberi pinjaman
dengan BMT.
b. Sistem balas jasa
Sistem ini merupakan suatu tata cara jual beli yang dalam
pelaksanaannya BMT mengangkat nasabah sebagai agen yang diberi
kuasa melakukan pembeli barang atas nama BMT, dan kemudian
bertindak sebagai penjual, dengan menjual barang yang telah dibelinya
dengan ditambah mark up. Keuntungan BMT nantinya akan dibagi
kepada penyedia dana.
c. Sistem profit
Sistem yang sering disebut sebagai pembiayaan kebajikan ini
merupakan pelayanan yang bersifat sosial dan non-komersial.Nasabah
cukup mengembalikan pokok pinjamannya saja.
d. Akad bersyarikat
Akad bersyarikat adalah kerjasama antara dua pihak atau lebih dan

masing-masing pihak mengikutsertakan modal (dalam berbagai bentuk)

24H.Buchari Alma dan Donni Juni Priansa, Manajemen Bisnis Syariah, (Bandung: Alfabeta.
2009) hal.18-19
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dengan perjanjian asing pembagian keuntungan atau kerugian yang

disepakati.

. Produk pembiayaan

Penyedia uang dan tagihan berdasarkan persetujuan atau kesepakatan
pinjam-meminjam di antara BMT dengan pihak lain yang mewajibkan
pihak peminjam untuk melunasi utangnya beserta bagi hasil setelah

jangka waktu tertentu.

2. Kegiatan Operasional BMT

Berdasarkan fungsi dan jenis dana yang dikelola oleh BMT, maka

terdapat dua tugas penting BMT, yakni terkait dengan pengumpulan dan

penggunaan dana.

a.

Pengumpulan dana BMT
Pengumpulan dana BMT dilakukan melalui bentuk simpanan

tabungan. dan  deposito. -Adapun akad yang mendasari berlakunya

simpanan terikat atas jangka waktu dan syarat-syarat tertentu dalam
penyertaan dan penarikannya, yakni:

1. simpanan wadiah, adalah titipan dana yang tiap waktu dapat ditarik
pemilik atau anggota dengan mengeluarkan semacam surat
berharga pemindahbukuan atau transfer dan perintah membayar
lainnya. Simpanan yang berakad wadiah ada dua maca, yakni
wadhi’ah amanah, yaitu titipan dana zakat, infak dan shadaqah dan
wadhi’ah yadhomanah, yaitu titipan yang akan mendapat bonus

dari pihak bank syariah jika bank syariah mengalami keuntungan.
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2. Simpanan mudharabah, adalah simpanan pemilik dana yang
penyetoran dan penarikannya dapat dilakukan sesuai dengan
perjanjian yang telah disepakati sebelumnya. Simpanan
mudharabah tidak memberikan bunga tetapi diberikan bagi hasil.
Jenis simpanan yang berakad mudharabah dapat dikembangkan
dalam berbagai variasi simpanan.

b. Penyaluran dana BMT
Terdapat berbagai jenis pembiayaan yang dikembangkan oleh

BMT, yang semuanya itu mengacu pada dua jenis akad, yakni: akad

tijarah dan akad syirkah. Masing-masing akan diuraikan sebagai

berikut:

1. Akad tijarah (jual beli), yakni suatu perjanjian pembiayaan yang
disepakati antara BMT dengan anggota dimana BMT menyediakan
dananya untuk sebuah investasi dan atau pembelian barang modal
dan usaha anggotanya yang kemudian proses pembayarannya
dilakukan secara mencicil atau angsuran atau pengembalian
dibayarkan pada saat jatuh tempo pengembaliannya.

2. Akad syirkah (pernyataan dan bagi hasil)

a. Musyarakah: penyertaan BMT sebagai pemilik modal dalam
suatu usaha yang mana antara resiko dan keuntungan ditanggung
bersama secara seimbang dengan porsi penyertaan.

b. Mudharabah: suatu perjanjian pembiayaan antara BMT dengan

anggota dimana BMT menyediakan dana untuk penyediaan
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modal kerja sedangkan peminjaman berupaya mengelola dana
tersebut untuk pengembangan usahanya.

Pengelolaan dana BMT disalurkan untuk sector perdagangan,
industri rumah tangga, pertanian, peternakan, perikanan, konveksi,
kontruksi, percetakan, dann jasa. Sedangkan pola angsuran dapat
berdasarkan pada angsuran harian, mingguan, dua mingguan,
bulanan, serta pada saat jatuh tempo.”’

3. Strategi Pengembangan BMT
Ada beberapa strategi yang dapat digunakan dalam menghadapi
problematika ekonomi yang ada di BMT saat ini, diantaranya:26
a. Optimalisasi SDM yang ada di BMT
b. Strategi pemasaran yang lebih meluas
c. Inovasi produk sesuai dengan kebutuhan masyarakat
d. Fungsi partner BMT perlu digalakkan, bukannya menjadi lawan
e. Evaluasi bersama BMT.
D. Penelitian Terdahulu
Adapun hasil penelitian rekan-rekan senior kami terdahulu dalam studi
Fakultas ekonomi dan Bisnis islam UIN Raden Fatah Palembang dan jurnal-
jurnal yaitu sebagai berikut:
1. Rachmad Hidayat (2009) “Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk

dan Nilai Nasabah Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank

H.Buchari Alma dan Donni Juni Priansa, Manajemen Bisnis Syariah, (Bandung:
Alfabeta. 2009) hal 20-21
26]bid hal 23
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Mandiri”. Berdasarkan hasil penelitian kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, Kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, Nilai bagi
nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah,
Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, Kualitas
produk tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, Nilai bagi
nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah,
Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah, Temuan teoritis yang mengarah kepada pengembangan teori yang
dihasilkan dalam studi ini yaitu kualitas layanan tidak berpengaruh
signifikan secara langsung terhadap loyalitas nasabah. Namun kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
dengan diantaranya oleh kepuasan nasabah.

. Eka Purwanti (2015) “dnalisis Penerapan Kualitas Pelayanan Syariah
Terhadap Kepuasan. Pelanggan Pada Usaha Salon Spa Moz5 Cabang
Palembang”. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan
bahwa pelanggan sudah merasa puas atas kualitas yang diberikan oleh
salon dan spa moz5. Hal ini dapat dilihat jawaban responden pada variabel
kepuasan pelanggan di mana pada indikator produk, kualitas pelayanan

dan harga yang diterapkan mendapat respon jawaban yang baik dari para
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pelanggan yang berarti semakin baik pelayanan yang diberikan maka akan
berimplikasi kepada kepuasan pelanggan.?’

3. Niendya Kirana (2016) “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pasien Rawat Inap RSIA YK Madira Palembang”. Berdasarkan
hasil uji regresi linier sederhana menunjukan bahwa hasil pengujian
variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pasien RSIA YK Madira
Palembang hal ini dapat dilihat melalui uji koefisien determinasi
(R2),besarnya nilai adjusted R2 dalam model regresi diperoleh sebesar
0,682. Hal ini menunjukan bahwa besar pengaruh variabel independen
yaitu kualitas pelayanan terhadap variabel dependenkepuasan pasien yang
dapat diterangkan oleh persamaan ini sebesar 68,2%. Sedangkan sisanya
sebesar 32,8% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dimasukkan dalam
model regresi. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas
pelayanan dan kepuasan pasien layak untuk menjelaskan variabel yang
dianalisis. Dari - hasil pengolahan ~dan analisis kuantitatif dapat
disimpulkan, variabel kualitas pelayanan (X) mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pasien (Y) rawat inap RSIA YK Madira
Palembang.28

4. Nurul istiqgomah (2014) “pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

nasabah pada pegadaian syariah kelurahan sialang sako palembang”.

“’Eka Purwanti, "Analisis Penerapan Kualitas Pelayanan Syariah Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada Usaha Salon Spa Moz5 Cabang Palembang",Skripsi, Palembang : UIN Raden
Fatah Palembang, 2015, (tidak diterbitkan)

*Niendya Kirana, "Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap
RSIA YK Madira Palembang, Skripsi, Palembang : UIN Raden Fatah Palembang,2016, (tidak
diterbitkan)
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Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan pada bab sebelumnya, data
ditarik simpulan, kulaitas pelayanan yang terdiri dari dimensi keandalan,
daya tanggap, jaminan, empati, assurance dan bukti fisik secara bersama-
sama mempunyai pengaruh yang siginifikan terhadap kepuasan nasabah
yang artinya semakin tinggi kualitas pelayanan maka semakin tingggi
kepuasan nasabah pegadaian syariah kelurahan sialang sako Palembang.
hal ini dapat dilihat dari nilai R square 0,621 artinya bahwa 62,1%
sedangkan sisanya 37,9%. Diterangkan oleh variabel lain selain bukti fisik,
daya tanggap, assurance dan kualitas pelayanan, dan dari hasil uji F dapat
diketahui bahwa nilai F hitung yang diproleh adalah sebesar 25,276
dengan nilai signifikan 0,000. Oleh karena itu signifikan < 0,05 maka
dapat disimpulkan bahwa variabel bukti fisik, daya tanggap, dan assurance
layak untuk menjelaskan variabel kepuasan nasabah yang dianailisi.”

5. Dinul Subroto (2014) “pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah di bank syariah mandiri cabang Palembang . Berdasarkan hasil
penelitian maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah mempunyai pengaruh karena semua variabel memiliki
status valid, ini ditandai dengan nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel
(0,173). Seluruh variabel penelitian memiliki nilai Alpha Cronbach yang
lebih besar dari 0,6 sehingga dapat disimpulkan bahwa semua variabel

yang digunakan dalam penelitian ini berstatus reliable. Variabel kualitas

*Nurul istigomah ,"pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada
pegadaian syariah kelurahan sialang sako Palembang", Skripsi,Palembang : UIN Raden Fatah
Palembang, 2014,(tidak diterbitkan)
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pelayanan (X) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
nasabah di PT.Bank Syari’ah Mandiri Cabang Palembang. Terlihat dari t
hitung 2,909 pada tingkat signifikan p sebesar 0,005 (p< 0,05). Variabel
kualitas layanan secara keseluruhan mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah terlihat dari nilai f tabel
dengan df = 1:6 dan tingkat signifikan (a) 5% sebesar 3,94 sedangkan
nilai f hitung sebesar 8,462 dengan membandingkan nilai f hitung dengan
f tabel diketahui bahwa f hitung lebih besar dari f tabel atau 8462 > (nilai
signifikan < 0,05). Nilai koefisien determinasi yang disesuaikan (R
Square) sebesar 0,081 artinya 8,1% variasi dari semua variabel bebas
kualitas layanan dapat menerangkan variabel kepuasan nasabah.
Sedangkan sisanya sebesar 91,1% dijelaskan oleh faktor lain diluar
model persamaan regresi.

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu

No | Nama Judul Hasil penelitian Persamaan | Perbedaan
(Tahun)

1. | Rachmad | Pengaruh Temuan teoritis yang | a.Persama | a.Meneliti
Hidayat | Kualitas mengarah kepada an dari kualitas
(2009) Layanan, pengembangan teori penelitia produk dan

Kualitas yang dihasilkan n ini nilai
Produk dan | dalam studi ini yaitu adalah nasabah
Nilai kualitas layanan meneliti terhadap
Nasabah tidak berpengaruh kualitas loyalitas
Terhadap signifikan secara pelayana | nasabah
Kepuasan langsung terhadap n b. Objek

dan loyalitas nasabah. terhadap penelitian
Loyalitas Namun kualitas nasabah yang diteliti

**Dinul Subroto ,"pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di bank

syariah mandiri cabang Palembang", Skripsi, Palembang: UIN Raden Fatah Palembang, 2014,
(tidak diterbitkan)
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Nasabah layanan berpengaruh adalah
Bank positif dan signifikan Bank
Mandiri terhadap loyalitas Mandiri
nasabah dengan
diantaranya oleh
kepuasan nasabah.
Eka Analisis Hasil penelitian a.Persama | a.Penelitian
Purwanti | Penerapan | banyak responden an dari ini
(2015) Kualitas yang setuju terhadap penelitia menggunak
Pelayanan | penerapan yang telah | nini an metode
Syariah diterapkan yaitu adalah kualitatif,
Terhadap dengan persenatsi sama wawancara,
Kepuasan nilai tertinggi meneliti observasi,
Pelanggan | terdapat pada tentang dan dokum
Pada Usaha | indikator kehandalan | kualitas entasi.
Salon Spa sebesar 76%. pelayana | Yang
Moz5 Sedangkan indikator n dan diolah skala
Cabang terhadap kepuasan kepuasa likert yang
Palembang | pelanggan terdapat n dianalisis
terdapat pada nasabah secara
indikator harga yaitu atau kualitatif
sebesar pelangga | b.Objek
62% menunjukkan n penelitian
bahwa penerapan yang diteliti
kualitas pelayanan adalah
yang diterapkan oleh Salon Spa
salon dan spa moz5 Moz5
sudah terlaksana Cabang
dengan baik: Palembang
Niendya | Pengaruh Hasil penelitianujit | a.Persama | a.Penelitian
Kirana Kualitas dapat diketahui an dari ini
(2016) Pelayanan | bahwa variabel penelitia menggunak
Terhadap kualitas pelayanan n ini an teknik
Kepuasan (X) berpengaruh adalah purposive
Pasien signifikan terhadap Meneliti sampling
Rawat Inap | kepuasan pasien kualitas | b.Objek
Rsia Yk rawat inap RSIA YK | pelayana | Penelitian
Madira Mandiri Palembang n yang diteliti
Palembang | (Y). pengaruh adalah Rsia
variabel t hitung Yk Madira
sebesar 10.301 Palembang

dengan taraf
signifikan
0.000.karena t hitung>
t tabel (10.301>1.677)
atau sig t
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nasabah Bank
Syari’ah Mandiri
Cabang Palembang

1

(0.000<0.05).
Nurul Pengaruh Hasil penelitian a.Persama | a.Perbedaan
istigoma | Kualitas diketahui bahwa an dari dari
h (2014) | Pelayanan variabel kualitas penelitia penelitian
Terhadap pelayanan n ini ini
Kepuasan berpengaruh positif adalah menggunak
Nasabah dan signifikan sama an metode
Pada terhadap kepuasan meneliti random
Pegadaian nasabah pada tentang sampling
Syariah PT.pegadaian kualitas
Kelurahan | syariah. pelayana
Sialang n dan
Sako kepuasa
Palembang n
nasabah
atau
pelangga
n
Dinul Pengaruh Hasil penelitian a.Persama | a.Perbedaan
Subroto | Kualitas secara kuantitatif an dari dari
(2014) Pelayanan pengaruh kualitas penelitia penelitian
Terhadap pelayanan terhadap n ini ini adalah
Kepuasan kepuasan nasabah adalah objek
Nasabah Dir| menunjukkan nilai t sama
Bank 2,909 dan p value meneliti
Syariah (sig) sebesar menggu
Mandiri 0,005yang.dibawah nakan
Cabang alfha 5%. Bahwa metode
Palembang | kualitas berpengaruh | sampling
terhadap kepuasan insidenta

Dari tabel diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel bebas X

sangat mempengaruhi variabel Y. pada penelitian ini, penulis lebih

berfokus untuk menegtahui adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap

kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang.
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E. Kerangka Pemikiran
Kerangka pemikiran bertujuan untuk mempermudah peneliti dalam
menguraikan secara sistematis pokok permasalahan yang ada dalam
penelitiannya. Ditinjau dari jenis hubungan variabel, maka disini termasuk
hubungan sebab akibat yaitu suatu variabel dapat mempengaruhi variabel
yang lain, sehingga variabel bebas (independent variable) adalah Kualitas
Pelayanan (X), Sedangkan variabel terikat (dependent variabel) adalah
Kepuasan Nasabah (Y).
Kerangkan pemikiran dalam penelitian ini dapat disusun sebagai
berikut:

Gambar 2.1
Kerangka pikir

Kualitas Pelayanan Kepuasan
Nasabah

(Y)

v

X)

F. Hipotesis
Hipotesis adalah dugaan sementara terhadap rumusan masalah yang
masih harus dibuktikan kebenarannya, dikatakan sementara karena jawaban
yang diberikan baru didasarkan pada teori dan belum didasarkan fakta.
Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah Terdapat Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Di BMT Al-Aqobah Pusri

Palembang. Dan indikator yang berpengaruh terhadap kualitas pelayanan dari
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variabel insentif (X) yaitu tangibles (bukti fisik), reliability (kehandalan),

assurance (jaminan), empathy (empati), dan responsiveness (daya tanggap).



BAB III

METODE PENELITIAN

Uraian mengenai metode penelitian ini meliputi setting penelitian, desain
penelitian, jenis dan sumber data, populasi dan sampel penelitian, teknik
pengumpulan data, variable-variabel penelitian, instrument penelitian dan teknik
analisis data.

A. Setting Peneltian
Penelitian ini dilakukan di Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) Al-
Aqobah Pusri Palembang yang beralamat di JI.Mayor Zen Palembang 30118
Gedung PT.SAK Kel.Sei Selayur, Kec.Kalidoni kota Palembang Provinsi

Sumatera Selatan.

B. Desain Peneltian
Sesuai dengan latar belakang masalah yang disebutkan sebelumnya,
maka desain tulisan ini termasuk pada jenis peneltian menggunakan peneltian
lapangan (field research) yang dilakukan dengan mengumpulkan data
informasi yang diperoleh langsung oleh responden nasabah BMT Al-Aqobah

Pusri Palembang.

C. Jenis dan Sumber Data
1. Sumber data

Sumber data dalam Peneltian ini yaitu data primer dan data sekunder:

41
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a. Data Primer

Data primer adalah data yang diperoleh dari responden melalui
kuesioner, kelompok, fokus dan panel, atau juga data hasil wawancara
peneliti dengan narasumber.’’

Data primer dalam penelitian ini adalah data dari observasi
langsung dan data dari kuesioner yaitu berupa hasil jawaban
responden atas kuesioner yang diajukan kepada nasabah di BMT Al-
Aqobah Pusri Palembang.Tujuannya adalah untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di BMT Al-
Agqobah Pusri Palembang.

b. Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang dikumpulkan dari tangan
kedua atau dari sumber-sumber lain yang telah tersedia sebelum
penelitian dilakukan.Sumber sekunder meliputi komentar, interpretasi,
atau pembahasan tentang materi original:’>

Data sekunder diperoleh secara tidak langsung atau melalui
pihak lain, atau laporan historis yang telah disusun dalam arsip yang
dipublikasikan atau tidak. Data sekunder yang digunakan dalam
penelitian ini berupa brosur-brosur, dan dokumen jumlah nasabah di

BMT Al-Aqobah Pusri Palembang.

*'Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Baru, 2014) hlm.73
32Ulber Silalahi, Metodologi penelitian Sosial, (Bandung: Refika Aditama,2012),hlm.291
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D. Populasi dan Sampel Peneltia

1.

Populasi
Populasi adalah keseluruhan jumlah yang terdiri atas obyek atau
subyek yang mempunyai karakteristik dan kualitas tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti dan kemudian ditarik
kesimpulannya.33 Populasi pada peneltian ini adalah para nasabah di
BMT Al-Aqobah Pusri Palembang.
Sampel
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakterisitk yang dimilki
oleh populasi yang digunakan untuk peneltian.**
a. Penentuan Ukuran Sampel
Ukuran sampel adalah banyak individu, subjek atau elemen-
elemen dari suatu populasi yang di teliti untuk diambil sampelnya.
Karena - keterbatasan -waktu,~dana, - tenaga dan besarnya jumlah
populasi. Dalam penelitian ini. populasi yang digunakan adalah
seluruh nasabah BMT Al-Aqobah Pusri Palembang dengan jumlah
nasabah 621 nasabah.Dengan dasar tersebut peneliti mengambil 10%
dari jumlah seluruh nasabah BMT Al-Aqobah Pusri Palembang.
Untuk menentukan besarnya jumlah sampel yang akan

digunakan, penelitian menggunakan pendekatan rumus slovin.*

33Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Baru, 2014)hlm.65
34 Ibid,hlm.65
35Suryani & Hendryadi, Metode Riset Kuantitatif, (Jakarta: Kencana,2015), him.193
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N
T[ =
1+Ne?

Keterangan :

n : Sampel

N : Populasi

e : Perkiraan tingkat kesalahan

pada penelitian ini besarnya e = 10%, maka perhitungan besarnya

sampel adalah :

- 621
T ¥ 621(10%)2

21
T = 1+621(0,01)

m = 86 orang nasabah

b. Penentuan Penarikan Sampel
Pendekatan umum yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan teknik sampling incidental. Teknik sampling incidental
adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa
saja yang secara kebetulan/incidental bertemu dengan peneliti dapat
digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan

ditemui itu cocok sebagai sumber data.*

3 Umar Husein, Metode Riset dan Perilaku Konsumen Jasa, (Jakarta: PT.Ghalia Indonesia,
2003), him.85
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E. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan teknik penyebaran kuesioner, penelitian menyebarkan daftar
pertanyaan kepada nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang yang
menjadi responden dalam peneltian ini.

Dengan skala likert, maka variabel penelitian yang akan diukur dan
dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan
sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrument yang dapat berupa
pernyataan atau pertanyaan. Jawaban setiap item instrument yang
menggunakan skala likert mempunyai gradasi dari sangat positif sampai

sangat negatif.

Adapun pengukuran skala likert dalam penelitian ini sebagai berikut:

2) SS = Sangat Setuju diberi Skort 5
3) ST = Setuju diberi Skort 4
4) N = Netral diberi Skort 3
5) TS = Tidak Setuju diberi Skort 2

6) STS = Sangat Tidak Setuju diberi Skort 1
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F. Variabel —Variabel Penelitian
Variabel penelitian pada dasarnya adalah segala sesuatu yang berbentuk
apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh
informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya.®’
Terdapat dua variabel dalam peneltian ini, yaitu:
1. Variabel Independen (Bebas)

Variabel independen adalah merupakan variabel yang
mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya
variabel dependen (terikat).”® < Variabel bebas independen dalam
penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan (X).

2. Variabel Dependen (Terikat)
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang

3 Variabel terikat

menjadi akibat, karena adanya variabel bebas.
(dependen) dalam peneltian ini dalah Kepuasan Nasabah (Y).
G. Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional variabel adalah penjabaran masing-masing
variabel terhadap indikator-indikator yang membentuknya.Dalam penelitian
ini terdiri atas variabel bebas (independent) yaitu kualitas pelayanan (X),
sedangkan variabel terikat (dependent) yaitu kepuasan nasabah (Y).

Kualitas Pelayanan adalah suatu bentuk layanan yang di

selenggarakan oleh penyedia layanan (produsen atau instansi pemerintah)

’Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif dan R & D, (Bandung: ALFABETA, 2014),
him.38

38]bid, hlm.39

391bid, hlm.39
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kepada pengguna layanan tersebut. Layanan dapat berupa barang yang

dihasilkan dari suatu proses produksi atau dapat pula berupa pelayanan yang

ditawarkan."’Ada 5 dimensi kualitas layanan yang dikembangkan oleh

Parasuraman et.al, yaitu:*'

a. Bukti fisik (Tangibles) yang meliputi penampilan dan performansi dari
fasilitas-fasilitas fisik, peralatan, personel, dan material-material
komunikasi yang digunakan dalam proses penyampaian layanan.
Indikatornya adalah:

1. Fasilitas yang rapi, bersih dan nyaman
2. Penampilankaryawan yang enerjik, rapi dan bersih
3. Penataan interior

b. Kehandalan (Reliability) meliputi kemampuan pihak penyedia jasa
dalam memberikan jasa atau pelayanan secara tepat dan akurat sehingga
konsumen. dapat-mempercayai-dan-menghandalkannya. Indikatornya
adalah:

1. Ketepatan waktu dimana bila pihak bank mengadakan perjanjian
dengan nasabah mereka selalu menepatinya.

2. Kecepatan dan ketepatan dalam melayani nasabah.

3. Memberikan keyakinan bahwa karyawan dapat diandalkan dan dapat

dipercaya.

% Algifari,Mengukur Kualitas Pelayanan, (Y ogyakarta: BPFE, 2016), him.2
1A, Zeithaml Parasuraman,V.A & Berry,L.L,4. Conceptual Model Of Service Quality And
Its Implications For Future Research, (Journal Of Marketing), hlm.5-6
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c. Daya tanggap (Responsiveness) meliputi kemauan atau keinginan pihak
penyedia jasa untuk segera memberikan bantuan pelayanan yang
dibutuhkan dengan tanggap. Indikatornya adalah:

1. Tanggap dalam merespon permintaan nasabah.
2. Kecepatan memberikan informasi.
3. Menyediakan waktu untuk melayani nasabah secara cepat dan tepat

d. Jaminan (4ssurance) yaitu pemahaman dan sikap sopan dari karyawan
(contact personnel) dikaitkan dengan kemampuan mereka dalam
memberikan keyakinan kepada konsumen bahwa pihak penyedia jasa
mampu memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya. Indikatornya
adalah:

1. Pihak karyawan meyakinkan nasabahnya dalam melaksanakan
pekerjaannya.

2. Karyawan memiliki pengetahuan-dan kemampuan dalam bidang
pekerjaannya:

3. Kesopanan karyawan dalam melayani nasabah

e. Simpati (Emphaty) yaitu pemahaman karyawan terhadap kebutuhan

konsumen serta perhatian yang diberikan oleh karyawan. Indikatornya

adalah:

1. Memahami kebutuhan nasabah.

2. Penyediaan jasa kerja untuk kebutuhan nasabah.

3. Perhatian individu kepada nasabah.
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Kepuasan nasabah adalah pernyataan perasaan dari seseorang yang
telah memperoleh kinerja layanan atau hasil untuk pemenuhan terhadap
harapannya. Kepuasan merupakan sebuah fungsi dari tingkat relatif dari
apa yang diharapkan dan kenyataan apa yang diterima. Kualitas layanan
diartikan sebagai sebuah ukuran seberapa baik tingkat pelayanan yang
diberikan mampu memenuhi kepuasan pengguna layanan.**

Menurut Lupyodi untuk menentukan kepuasan nasabah atau
pelanggan ada lima faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan antara
lain:*

a. Kualitas produk, yaitu nasabah akan merasa puas bila hasil mereka
menunjukan bahwa kualitas produk yang mereka gunakan berkualitas.

b. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu nasabah akan merasa puas bila
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang
diharapkan.

c. Emosi, yaitu nasabah akan merasa. bangga dan mendapatkan
keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila
menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung
mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.

d. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang

lebih tinggi kepada pelanggan.

42]bid.,hlm.3
43K asmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2014), hlm.264
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Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya

tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu

produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.

Tabel 3.1

Operasional Variabel

variabel Dimensi Definisi Indikator Skala
a.Fasilitas yang rapi,
Kemampuan BMT bersih dan nyaman Likert
Tangible Al-Aqobah Pusri b.Penampilan
(Bukti Fisik) menunjukkan daya karyawan yang
tarik fasilitas fisik enerjik, rapi dan
pada nasabah bersih
Kualitas c.Penataan interior
Pelayanan
(X)
a. Ketepatan waktu Likert
dimana bila pihak
bank mengadakan
perjanjian dengan
Kemampuan BMT nasabah mereka
Reliability Al-Agobah Pusti selalu menepatinya.
(kehandalan) memberikan b. Kecepatan dan
pelayanan yang ketepatan dalam
akurat dan sesuai melayani nasabah.
c. Memberikan
keyakinan bahwa
karyawan dapat
diandalkan dan
dapat dipercaya.
Responsivenes | Kemampuan BMT | a.Tanggap dalam Likert
s (daya Al-Aqobah Pusri merespon permintaan
tanggap) memberikan jasa nasabah.

secara cepat

b.Kecepatan
memberikan




51

informasi.

c.Menyediakan waktu
untuk melayani
nasabah secara cepat
dan tepat

a.Pihak karyawan

meyakinkan Likert
Pengetahuan, nasabahnya dalam
keramahan para melaksanakan
pegawai serta Ker
Assurance reputasi baik BMT pekeljaannya. o
(jaminan) Al-Aqobah Pusri b.Karyawan memiliki
dapat menimbulkan pengetahuan dan
rasa percaya nasabah kemampuan dalam
bidang pekerjaannya.
c.Kesopanan karyawan
dalam melayani
nasabah
a.Memahami
Kemampuan BMT kebutuhan nasabah. Likert
Empathy Al-Aqobah Pusri I: 4 penyediaan jasa kerja
(perhatian) mgmberlkan untuk kebutuhan
perhatian yang tulus
nasabah.

secara individual
kepada nasabah

c.Perhatian individu
kepada nasabah.
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Kepuasan
Nasabah

(Y)

Perasaaan senang
atau kecewa
seseorang, antara
kesan yang diterima
terhadap kinerja
BMT Al-Aqobah
Pusri Palembang
dengan harapan yang
diinginkan nasabah

a.Produk yang
ditawarkan
berkualitas dan tidak
mengecewakan

b.Kualitas yang
diberikan sesuai
dengan yang
diharapkan

c.Nasabah merasa puas

dan bangga bila
menggunakan
produk

d.Harga produk yang
diberikan relatif
normal

e.Nasabah tidak perlu
mengeluarkan biaya
tambahan dan
membuang waktu
untuk mendapatkan
produk

Likert

H. Instrumen Penelitian

1. Uji Validitas

Uji validitas merupakan suatu ukuran yang menunjukkan tingkat

keandalan atau keabsahan suatu alat ukur.Validitas digunakan untuk

mengetahui kelayakan butir-butir dalam suatu daftar (konstruk) pertanyaan

dalam mendefinisikan suatu variabel.** Uji validitas dilakukan dengan

membandingkan nilai r hitung dengan r table untuk tingkat signifikansi 5

persen dari degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n adalah jumlah

#4Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif dan R & D, (Bandung: ALFABETA,2014),

hlm.89
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sampel. Jika r hitung > r tabel maka pertanyaan atau indikator tersebut
dinyatakan valid, demikian sebaliknya.
2. Uji Reliabilitas

Uji reliabiltas merupakan indeks yang menunjukkan sejauh mana
suatu alat pengukur dapat dipercaya atau dapat di andalkan.* Uji
reliabilitas instrument dapat dilihat dari besarnya nilai cronbach alpha
pada masing-masing variabel. Cronbach alpha digunakan untuk
mengetahui reliabilitas konsisten interitem atau menguji kekonsistenan
responden dalam merespon seluruh item. Instrument untuk mengukur
masing-masing variabel dikatakan reliable jika memilki cronbach alpha
lebih besar dari 0,60.46

Ketidak konsistenan “dapat terjadi mungkin karena perbedaan
persepsi responden atau kekurang pahaman responden dalam menjawab
item-item pertanyaan.

Tabel 3.2
Pedoman Untuk Interprestasi Terhadap Koefisien Korelasi*’

Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,00-0,199 Sangat Rendah
0,20-0,399 Rendah
0,40-0,599 Sedang
0,60-0,799 Kuat

* Sugiyono, Statistik Untuk Penelitian, (Bandung: ALFABETA, 2010),hlm.99

* Imam Ghozali, Aplikasi Ananlisis Multivariate dengan Program SPSS, (Semarang:
UNDIP,2005),hlm.129

7 bid.,him.231
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0,80-1,000 Sangat Kuat

I. Teknik Analisis Data

Dalam penelitian kuantitatif, analisis data merupakan kegiatan setelah
data dari seluruh responden atau sumber data lain terkumpul. Kegiatan dalam
analisis data adalah mengelompokkan data berdasarkan variabel dan jenis
responden, mentabulasi data berdasarkan variabel dari seluruh responden,
menyajikan data tiap variabel yang diteliti, melakukan perhitungan untuk
menguji hipotesis yang telah diajukan.

Berdasarkan latar belakang penelitian kuantitatif ini, maka teknik
analisis data yang digunakan bertujuan untuk menguji apakah terdapat
pengaruh yang signifikan atau tidak antar komponen variabel kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah.

Dalam penelitian-ini teknik yang digunakan adalah :

1. Analisis Regresi Linier Sederhana

Analisis regresi linier sederhana adalah analisis regresi dua
variabel yaitu suatu model dimana hanya ada satu variabel bebas dan satu
variabel tak bebas yang dinyatakan sebagai fungsi linier.*® Analisis ini
digunakan untuk mengetahui pengaruh antara dua variabel independen
dalam hal ini pelayanan karyawan (X) dengan variabel dependen yaitu
kepuasan nasabah (Y) dengan rumus:

Model regresi linier sederhana : Y = a+bX

* Syofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitaif, (Jakarta: Kencana,2013), hal.284
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Keterangan :
Y = Kepuasan Nasabah
X = Kualitas Pelayanan
a = Bilangan Konstanta
b = Kofisien Regresi
e = Standar eror
2. Uji Asumsi Klasik
Dalam analisis regresi linier berganda terdapat asumsi-asumsi yang
harus dipenuhi sehingga model regresi tidak memberikan hasil biasa (Best
Linier Unibased Estimator atau BLUE). Pengujian asumsi klasik yang
digunakan dalam penelitian 1ni  meliputi normalitas, linieritas,
multikolinieritas, dan heteroskedasitas.
Masing-masing pengujian asumsi klasik tersebut secara rinci dapat
dijelaskan sebagai berikut:
a. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah
model regresi, variabel dependen dan variabel independen mempunyai
distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah distribusi
data normal atau mendekati normal, deteksi normalitas dengan
melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari graﬁk.49
Untuk mengetahui normal atau tidaknya sebaran data, maka

dilakukan perhitungan uji normalitas sebaran dengan uji statistik

¥ Ghozali, Model Persamaan Structural Konsep dan Aplikasi dengan Program AMOS
Ver.5.0, (Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro,2008),hlm.113
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Kolmogorof-Smirnov (K-S). untuk mengetahui normal atau tidaknya
sebaran data, menurut Hadi data dikatakan berdistribusi normal jika
nilai signifikan > 0,05, sebaliknya jika nilai signifikannya < 0,05
maka sebarannya dinyatakan tidak normal.
Hipotesis yang dikemukakan :
Ho = data residual berdistribusi normal (4symp.>0,05)
Ha = data residual tidak berdistribusi normal (4symp. Sig< 0,05)
b. Uji Linieritas

Salah satu asumsi dari analisis regresi adalah linieritas. Hal ini
dimaksudkan apakah garis regresi antara X dan Y membentuk garis
linier atau tidak. Uji ini ditentukan untuk mengetahui apakah masing-
masing variabel bebas sebagai predikator mempunyai hubungan linear
atau tidak dengan variabel terikat. Menurut Sugiyono, “kalau tidak
linier maka analisis-regresi tidak bisa-dilanjutkan”.*’

¢. Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas bertujuan untuk melihat ada atau tidaknya
korelasi yang tinggi antara variabel-variabel independen dalam suatu
model regresi linier berganda. Jika ada korelasi yang tinggi di antara
variabel-variabel independennya, maka hubungan antara variabel
independen terhadap variabel dependennya menjadi terganggu.

Uji  multikolinieritas  dilakukan juga bertujuan untuk

menghindari kebiasaan dalam pengambilan kesimpulan mengenai

%0 Sugiyono, Statistik Untuk Penelitian, (Bandung: Alfabeta,2007), hlm.265
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pengaruh pada wuji parsial masing-masing variabel independen
terhadap variabel dependen.

Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi
diantara variabel bebas.Uji multikolinieritas dapat dilakukan dengan
melihat VIF (Variance Inflation Factors) dan nilai tolerance.
Pengambilan keputusan dengan melihat nilai tolerance:

1) Tidak terjadi Multikolinieritas, jika nilai tolerance lebih besar 0,10.

2) Terjadi Multikolinieritas, jika nilai tolerance lebih kecil atau sama
dengan 0,10.
Dengan melihat nilai VIF (Variance Inflation Factor) :

1) Tidak terjadi Multikolinieritas, jika nilai VIF lebih kecil 10,00

2) Terjadi Multikolinieritas, jika nilai VIF lebih besar atau sama
dengan 10,00

d. Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas adalah alat uji bertujuan menguji apakah
dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residul satu
pengamatan ke pengamatan lainnya.”!

Menurut  Ghozali,?cara mendeteksi ada atau tidaknya
heteroskedastisitas adalah dengan melihat grafik Plot antara nilai
prediksi variabel terikat (dependen) yaitu ZPRED dengan residualnya

SRESID. Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan

*'Ghozali, Model Persamaan Structural Konsep dan Aplikasi dengan Program AMOS
Ver.5.0, (Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro,2008),hlm.105
* Ibid.,hlm.113
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dengan melihat pola tertentu pada grafik scatterplot antara SPREID

dan ZPRED. Dasar analisis heteroskedastisitas adalah sebagai berikut:

1) Jika ada pola tertentu, seperti titik yang membentuk pola yang
teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka
mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas.

2) Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas
dan bawah angka O pada sumbu Y, maka tidak terjadi
heteroskedastisitas.

3. Uji Hipotesis
Uji hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini ada tiga,
yaitu uji koefisien determinasi (R?), uji F (simultan), uji t (parsial) dan

uji r (korelasi).

a. Uji r (korelasi)

Uji r korelasi -adalah: analisis untuk menelaah hubungan
antara dua peubah pengukur, jika ada keeratan hubungan linier
antara linier kedua peubah tersebut dinyatakan dengan korelasi.”
Uji korelasi bertujuan untuk mengetahui hubungan antara variabel
variabel independen kualitas pelayanan (X) berhubungan secara
positif atau negatif.

Dalam melakukan analisis data pada penelitian ini, ada

beberapa bentuk uji yang digunakan, yaitu sebagai berikut:

53Asep Saepuddin dkk, Satistika Dasar, (Jakarta: PT Grasindo.2009), him.111
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Koefisien Korelasi dapat dinyatakan dengan persamaan -1<1r >

+1, artinya ;

1) r> 0, jika r bernilai positif maka variabel-variabel berkorelasi
positif, semakin dekat r ke + 1 maka semakin kuat korelasinya,
demikian pula sebaliknya. Dengan demikian maka hubungan
antara kedua variabel searah. Artinya bila X bertambah besar
maka Y bertambah besar.

2) r <0, jika r bernilai negatif maka variabel-variabel berkorelasi
negatif, semakin dekat r ke -1 maka semakin kuat korelasinya,
demikian pula sebaliknya. Dengan demikian maka hubungan
antara kedua variabel berlawana. Artinya bila X bertambah
besar maka Y bertambah kecil.

3) v = 0, jika r bernilai 0 maka variabel-variabel tidak
menunjukkan-korelasi

4) r = +1 dan -1, jika bernilai +1 atau -1 maka variabel-variabel
menunjukkan korelasi positif atau negatif yang sempurna.

. Koefisien Determinasi (R?)

Uji determinasi (R?) pada intinya mengukur seberapa jauh
model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai
koefisien determinasi adalah antara 0 dan 1.Nilai R? yang kecil
berarti kemampuan variabel-variabel independen  dalam
menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai

mendekati 1 berarti variabel-variabel independen memberikan
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hampir semua informasi yag dibutuhkan untuk memprediksi
variasi variabel dependen. Secara umum koefisien determinasi
untuk data silang (cross section) relatif mudah karena adanya
variasi yang besar antar masing-masing pengamatan.”

Nilai koefisien determinasi mempunyai interval nol sampai
satu (0SR?<1). jika R?® = 1, berarti besarnya persentase
sumbangan X terdapat variasi ( naik-turunnya) Y secara bersama-
sama adalah 100%. Hal ini menunjukkan bahwa apabila koefisien
determinasi mendekati 1, maka pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen semakin kuat, maka semakin cocok
pula garis regresi untuk meramalkan Y.’

c. Uji Signifikan Simultan ( Uji Statistik F)

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua
variabel .independen -secara  bersama-sama berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel dependen.’ ¢
Kriteria dalam uji F adalah sebagai berikut:

1) Taraf signifikan a = 0,05
2) HO akan diterima jika Fhitung < Ftabel, artinya variabel
independen (X) secara simultan memiliki pengaruh signifikan

terhadap variabel dependen (Y).

*Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan program SPSS.(Semarang: Badan
Penerbit Universitas Diponegoro,2006), hm.83

Imam Ghazali, Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif, (Yogyakarta: Graha
[Imu,2006), hlm125

Dwi Priyanto, Mandiri Belajar SPSS,(Untuk Analisis Data dan Uji Statistik),
(Yogyakarta:Mediakom,2008),hlm.81
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3) Ha akan diterima jika Fhitung < Ftabel, artinya variabel
independen (X) secara simultan tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap variabel dependen (Y).

d. Uji Signifikan Parameter Individual ( Uji Statistik t)

Uji signifikansi t digunakan untuk melihat signifikansi
pengaruh dari variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y).Uji t
pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel
independen secara individual dalam menerangkan variabel
dependen. Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan signifikan
level 0,05 (@ =5%). Penerimaan atau penolakan hipotesis
dilakukan dengan kriteria :

1) Jika nilai signifikan > 0,05 maka hipotesis ditolak (koefisien
regresi tidak signifikan). Ini berarti secara parsial variabel
independen. -tidak. mempunyai. pengaruh secara signifikan
terhadap variabel dependen.

2) Jika nilai signifikan < 0,05 maka hipotesis diterima (koefisien
regresi signifikan). Ini berarti secara parsial variabel
independen tersebut mempunyai pengaruh yang signifikan

terhadap variabel dependen.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum BMT Al-Aqobah Pusri Palembang

1. Sejarah singkat BMT Al-Aqobah Pusri Palembang
BMT Al-Aqobah adalah sebuah perusahaan yang bergerak
dilembaga keuangan mikro syariah atau koperasi simpan pinjam berprinsip
syariah untuk pembiayaan modal usaha atau konsumtif, juga memiliki
fungsi membantu pemberdayaan umat dengan melakukan pembinaan
masyarakat dalam membentuk kelompok mitra BMT, serta meyalurkan
zakat, infak dan shadagah, selain itu BMT Al-Aqobah memiliki usaha
dalam sektor real berupa kerjasama dengan asuransi takaful dan Event

Organizer.

Kepengurusan BMT Al-Aqobah berada dibawah badan pengurus
masjidAl-Aqobah, dengan jumlah anggota pendiri sebanyak 22 anggota
pendiri. BMT Al-Aqobah didirikan dan dasar keperdulian atas dasar sesama,
ditunjukkan kepada pedagang-pedagang kecil untuk pemberian pembiayaan
agar bisa terlepas dari rentenir dan proses ribawi, serta memberikan
kesempatan kepada masyarakat yang ingin membuka usaha untuk diberi
pelatihan, dibina dalam manajemen keuangan dan bisnis serta diberikan

modal usaha, agar bisa mandiri serta dapat meningkatkan taraf hidup.

62
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2. Visi dan Misi BMT Al-Aqobah Al-Aqobah Pusri Palembang
a. Visi BMT Al-Aqobah Pusri Palembang
Visi BMT adalah mewujudkan kualitas anggota, keluarga dan
masyarakat dilingkungan yang selamat, damai dan sejahtera dengan
mengembangkan lembaga dan usaha dan kelompok usaha masyarakat
(POKUSMA) berlandaskan atas azaz dan prinsip-prinsip dasar yang
maju berkembang, terpercaya, aman, dan nyaman, transfaran dan
berkehati-hatian.
b. Misi BMT Al-Aqobah Pusri Palembang
Misi BMT adalah mengembangkan POKUSMA dan BMT
berlandaskan atas azaz dan prinsip-prinsip dasar yang maju
berkembang, terpercaya, aman, dan nyaman, transfaran dan berkehati-
hatian sehingga terwujud kualitas anggota, keluarga dan masyarakat
dilingkungan BMT yang selamat dan sejahtera.
1. Tujuan Lembaga BMT Al-Aqoebah
Alasan didirikannya BMT Al-Aqobah Palembang, diantaranya:
a. Membantu manajemen perekonomian msyarakat kalangan
menengah kebawah
b. Membantu masyarakat usaha mikro untuk maju secara ekonomi,
terbebas dari jeratan rentenir dan meningkatkan kesadaran
menabung dan berusaha secara mandiri
c. Menumbuhkembangkan kepercayaan masyarakat kepada BMT

Al-Aqobah
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d. Mengembangkan BMT Al-Aqobah secara mandiri

e. Menjadikan BMT Al-Aqobah mandiri

3. Struktur Organisasi BMT AL-Aqobah Pusri Palembang

Gambar 4.1

Struktur Organisasi BMT AL-Aqobah Pusri Palembang

RAPAT ANGGOTA TAHUNAN (RAT)

A 4

DEWAN SYARIAH KETUA

A
A 4
A

NOFRIZAL IDHAM RUSLAM

SEKRETARIS
DWIMARLIA

BENDAHARA
R.A.ROHIM

MANAGER
DEWISARTIKA

A 4

PINBUK

ADM KEUANGAN
VERA DIANA

UNIT USAHA
NUR AFRIANTI

MARKETING
IRHAMTO

Sumber : Dokumen BMT Al-Aqobah Pusri Palembang, 2017
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4. Pembagian Tugas BMT Al-Aqobah Pusri Palembang

a. Rapat anggota tahunan

b.

Rapat anggota tahunan adalah rapat tahunan yang diikuti oleh para
pendiri dan anggota penuh BMT (anggota yang telah menyetorkan uang
SP dan SW) yang berfungsi untuk:

1. Merumuskan dan menetapkan kebijakan-kebijakan yang sifatnya
umum dalam pengembangan BMT sesuai dengan AD atau ART

2. Menerima atau menolak perkembangan BMT dan pengurus

3. Mengangkat dan. memberhentikan pengurus BMT

4. Merumuskan dan melaksanakan fungsi-fungsi lain yang belum diatur
dalam RAT,maka diatur dalam ketentuan tambahan

Pengurus

1. Menyusun kebijakan BMT dalam Rapat Aggota Tahunan

2. Melakukan pengawasan operasional BMT, dalam bentuk:

a. Persetujun pembiayaan dalam jumlah tertentu

b. Supervisi terhadap manager (pengelola) BMT

c. Memberikan rekomendasi produk-produk yang akan ditawarkan
3. Membentuk komite pembiayaan yang menetapkan plafon

pembiayaan secara bertingkat, misalnya:

a. Beserta kepala divisi pembiayaan, berwenang, menetapkan

pembiayaan lebih kecil dari Rp. 500.000,-
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b. Beserta kepala divisi penggalangan dana, berwenang

menentukan pembiayaan antara Rp 500.000,- sampai Rp.
1.000.000,-

Beserta manager umum, berwenang menentukan pembiayaan
antara Rp. 1.000.000,- sampai Rp. 2.500.000,- dsb.
Melaporkan perkembangan BMT terhadap para anggota dalam

rapat tahunan anggota tahunan.

4. Tugas ketua

f.

Bertugas mempimpin rapat anggota dan rapat pengurus

. Memimpin rapat bulanan antara pengurus dan manajemen

Menilai kinerja bulanan dan kesehatan BMT

Melakukan pembinaan kepada manajemen

. Ikut menandatangani surat-surat berharga serta surat-surat lain

yang bertalian dengan penyelenggaraan keuangan BMT

Menjalankan tugas-tugas yang diamanatkan oleh anggota BMT

5. Tugas sekretaris

a.

Membuat dan memelihara berita acara yang asli dan lengkap
dari rapat anggota dan rapat pengurus sebagai dokumen yang

sah dan otentik

b. Bertanggungjawab atas pemberitahuan kepada anggota sebelum

C.

rapat diadakan sesuai dengan ketentuan AD atau ART
Memberikan catatan-catatan keuangan BMT dari hasil laporan

pengelola
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d. Memverifikasi dan meberikan saran kepada ketua tentang
berbagai situasi dan perkembangan BMT
6. Tugas Bendahara
a. Bertugas bersama manajer operasional memegang rekening
bersama atau counter sign di Bank Syariah terdekat
b. Bertanggung jawab mengarahkan, memonitor dan mengevaluasi
pengelolaan dana oleh pengelola
B. Karakteristik Responden

Sebelum dilakukan analisa, penulis akan menjelaskan terlebih dahulu
mengenai jumlah data responden yang digunakan sebagai sampel yang
diambil dari nasabah BMT Al-Aqobah Pusri Palembang. Dalam penelitian ini
sampel yang digunakan berjumlan 86 responden atau orang. Pertanyaan yang
penulis ajukan kepada responden sebanyak 30 pertanyaan untuk kualitas
pelayanan dan 8 pertanyaan untuk kepuasan nasabah, keseluruhan kuesioner
ini diolah dengan bantuan SPSS for windowsversi 16.00.

Setelah melakukan pengkoreksian terhadap jawaban responden maka
dilakukan skoring terhadap jawaban tersebut dengan menggunakan skala
likert. Adapun karakteristik responden adalah sebagai berikut:

1. Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin (Gender)
Deskripsi  profil responden berdasarkan jenis kelamin yaitu
menguraikan atau menggambarkan jenis kelamin responden. Hal ini

dapat dikelompokkan menjadi dua kelompok yaitu: Laki-laki dan
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Perempuan. Adapun deskripsi profil responden berdasarkan jenis

kelamin dapat disajikan melalui tabel 4.2 beriktu ini:

Tabel 4.1
Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin (gender)
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid L
48 55.8 55.8 55.8
P 38 44.2 44.2 100.0
Total 86 100.0 100.0

Sumber: data diolah oleh SPSS 2017

Berdasarkan hasil tabel 4.1 yaitu deskrispsi profil responden
menurut jenis kelamin, ternyata responden berjenis kelamin laki-laki
berjumlah 48 orang atau sebesar 55,8 % dan responden perempuan
sebanyak 38 orang atau sebesar 44,2 %. Hal ini dapat dikatakan
bahwa nasabah yang terdapat di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang
lebih banyak . di .dominasi oleh. laki-laki dibandingkan dengan

perempuan.

2. Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Usia

Deskripsi  responden berdasarkan usia bertujuan untuk
menguraikan atau menggambarkan identitas responden berdasarkan
usia atau umur responden yang dijadikan sampel penelitian. Oleh
karena itu akan disajikan responden berdasarkan usia yang disajikan

pada tabel beriktu ini:



Tabel 4.2

Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Usia

Valid

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
20 1 1.2 1.2 1.2
22 2 2.3 23 3.5
25 4 4.7 4.7 8.1
26 1 1.2 1.2 9.3
28 2 23 23 11.6
29 1 1.2 1.2 12.8
32 2 23 2.3 15.1
33 1 1.2 1.2 16.3
34 4 4.7 4.7 20.9
35 9 10.5 10.5 314
36 2 2.3 23 33.7
37 4 4.7 4.7 384
38 1 1.2 1.2 39.5
40 10 11.6 11.6 51.2
41 2 5 2.3 53.5
42 5 5.8 5.8 59.3
43 3 3.5 3.5 62.8
44 2 23 23 65.1
45 4 4.7 4.7 69.8
46 2 2.3 23 72.1
47 2 2.3 23 74.4
48 2 2.3 23 76.7
49 6 7.0 7.0 83.7
50 4 4.7 4.7 88.4
51 2 2.3 23 90.7
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53 1 1.2 1.2 91.9

54 1 1.2 1.2 93.0

57 3 3.5 3.5 96.5

58 1 1.2 1.2 97.7

59 1 1.2 1.2 98.8

60 1 1.2 1.2 100.0
Total 86 100.0 100.0

Sumber : data primer diolah oleh SPSS 2017
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Berdasarkan tabel 4.2 yakni profil responden berdasarkan umur

menjelaskan bahwa umur responden yang terbesar dalam penelitian ini

adalah antara 31-40 yakni sebanyak 33 orang, kemudian yang berumur

20-30 tahun yakni sebanyak 11 orang, 41-50 tahun yakni sebanyak 32

orang, 51-60 yakni sebanyak 10 orang, sehingga dapat disimpulkan

bahwa rata-rata yang menjadi nasabah di BMT AL-Aqobah Pusri

Palembang dalam penelitian ini adalah nasabah yang memiliki umur

antara 31-40 yakni sebanyak 33 orang.

. Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Pendidikan

melalui tabel berikut ini:

Tabel 4.3
Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Pendidikan
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid D3 14 16.3 16.3 16.3
S1 15 17.4 17.4 33.7

Adapun deskripsi responden berdasarkan pendidikan dapat dilihat
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SD 8 9.3 9.3 43.0
SMA 40 46.5 46.5 89.5
SMP 9 10.5 10.5 100.0
Total 86 100.0 100.0

Sumber : data primer diolah oleh SPSS 2017

Berdasarkan tabel 4.3 yakni

profil

responden berdasarkan

pendidikan terakhir bahwa pendidikan terakhir responden yang terbesar

dalam penelitian ini adalah SMA sebanyak 40 orang atau 46,5%,

kemudian SDsebanyak 8 orang atau 9,3%, SMP sebanyak 9 orang atau

10,5%, Diploma sebanyak 14 orang atau 16,3% dan pendidikan Sarjana

sebanyak 15 orang atau 17,4% sehingga dapat disimpulkan bahwa rata-

rata yang menjadi nasabah BMT AL-Aqobah Palembang dalam penelitian

ini adalah nasabah yang pendidikan terakhirnya SMA.

4. Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan

Adapun deskripsi responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat

melalui tabel berikut ini:

Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 4.4

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid | Karyawan | 33 38.4 38.4 38.4
| KuliAng | 1 1.2 1.2 39.5
| Pedagang | 50 58.1 58.1 97.7
| Wiraswas | 2 2.3 2.3 100.0
. Total | 86 100.0 100.0

sumber : data primer diolah oleh SPSS 2017
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Berdasarkan tabel 4.4 yakni profil responden berdasarkan
pekerjaan bahwa pekerjaan responden yang terbesar dalam penelitian ini
adalah Pedagang sebanyak 50 orang atau 58,1%, kemudian Karyawan
sebanyak 33 orang atau 38,4%, Wiraswasta sebanyak 2 orang atau 2,3%,
dan Kuli angkut sebanyak 1 orang atau 1,2%. sehingga dapat disimpulkan
bahwa rata-rata yang menjadi nasabah BMT AL-Aqobah Palembang
dalam penelitian ini adalah nasabah yang pekerjaannya Pedagang.

C. Teknik Pengumpulan Data
1. Analisis Deskriptif Variabel Penelitian

Hasil uji statistik deskriptif akan diuraikan pada bagian ini.
Variabel independen kualitas pelayanan (X) yang terdiri dari 5 dimensi
yaitu Bukti Fisik yang terdiri dari 8 item pernyataan, Kehandalan yang
terdiri dari 7 item pernyataan, Daya Tanggap yang terdiri dari 7 item
pernyataan, Jaminan - yang -terdiri-dari 4 item. pernyataan,Perhatian yang
terdiri dari 4 item pernyataan.Sedangkan ~variabel dependen Kepuasan
nasabah (Y) terdiri atas 8 item pernyataan. Untuk lebih jelasnya, berikut ini
akan diuraikan tentang deskripsi variabel penelitian.

Tabel 4.5
Distribusi Tanggapan Responden

Variabel|l ItemPertany |Total | % |Total | % Total % |Total % |Total | %
aan
SS S N TS STS
1 3 3,48 | 34 (39,53 39 4534 | 10 | 11,62 0 0
2 3 3,48 | 51 (59,30 27 31,39 2 2,32 0 0
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6 1697 36 [41.86| 17 ] 1976 | 5 | 581 | 0

Bukti 27 13139 | 41 [47.67 | 13 | 1511 | 5 | 581 | 0
Fisik

(Tang 27 3139 | 34 [3953 | 8 | 930 | 17 |19.76 | 0

ible) 0 | 0 | 45 [5232| 37 |43.02| 4 | 465 | 0

7 [8.13 | 33 3837 | 36 | 41.86 | 10 |11.62 | 0

11 |18.60 | 47 |54.65 | 26 |3023 | 2 | 232 | 0

16 |18.60 | 35 [40.69 | 34 |3953 | 1 | 1.16 | 0

12 13.95 | 38 |44.18 | 34 | 3953 | 2 | 232 | 0

Keha 16 |18.60 | 32 37.20-| 35 | 40.69 | 3 | 348 | 0
nda

an 20 2325 | 27 13139 | 38 | 4418 | 1 | 116 | 0

(Relia 2 23201 37 43,02 | 40 4651 | 7 | 813 | 0
bility)

2 [ 232 | 46-15348 | 34 | 3953 | 4 | 465 | 0

8 1930 | 16 |1860| 58 | 6744 | 4 | 465 | 0

8 1930 | 30 |3488 | 47 | 5465 | 1 | 1.6 | 0

Daya 20232731 604 527 6046 | 1 | 1.16 | 0
tanggap

(Respon 2 232 | 33 13837 45 | 5421 6 | 697 | 0

siviness) 2 | 232 29 33,72 | 45 | 5421 10 |11.62 | 0

7 [8.13 | 47 [54.65| 30 | 3614 | 2 | 232 | 0

19 22,09 | 28 132,55 | 36 | 4186 | 3 | 348 | 0

31 36,04 | 32 3720 | 22 | 2558 | 1 | 1.16 | 0

Jaminan 18 2093 | 49 5697 | 19 | 22.09 | 0 0 0
(Assura

nce) 29 [33.72 | 38 |44.18 | 16 | 18.60 | 3 | 348 | 0

34 3953 | 34 [3953 | 18 | 2093 | 0 0 0
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1 20 (23,25 | 35 140,69 40 46,51 9 10,46 0

2 8 9,30 | 47 |54,65 30 34,88 1 1,16 0

Perha 3 7 8,13 | 38 44,18 40 46,51 1 1,16 0
tian

(Emp 4 23 126,74 | 37 143,02 22 25,58 4 4,65 0
haty)

1 6 6,97 | 51 [59.30 27 31,39 2 2,32 0

2 2 2,32 | 47 |54,65 34 39,53 3 3,48 0

Kepu 3 6 6,97 | 51 (59,30 27 31,39 2 2,32 0
asan

Nasab 4 2 2,327 34139,53 40 46,51 10 (11,62 0

ah 5 6 6,97.| 50 |[58,13 28 32,55 2 2,32 0

6 28 (32,55 | 33 .4438,37 20 23488 5 5,81 0

7 32 137,20 | 19 |22.09 30 34,88 5 5,81 0

8 24 12790 | 42 |48,83 17 19,76 3 15,11 0

Sumber : Data primer yang diolah, 2017

D. Instrumen Penelitian

Untuk menguji validitas dan reliabilitas instrumen, penulis
menggunakan analisis dengan aplikasi komputer SPSS, berikut merupakan
hasil pengujiannya:

1. Uji Validitas
Untuk tingkat wvaliditas dilakukan uji signifikansi dengan
membandingkan nilai r pjungdengan nilai rupaUntukdegree of freedom
(df) = n — k dalam hal ini n adalah jumlah sampel dan k adalah jumlah

konstruk. Pada kasus ini besarnya df dapat dihitung 86-2 atau df =
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84dengan alpha 0,05 didapat r e 0,2120, jika r hiwne (untuk tiap-tiap
butir pertanyaan dapat dilihat pada kolom corrected item pertanyaan total
correlation) lebih besar dari ry,p dan nilai r positif, maka butir
pertanyaan tersebut dikatakan valid.

Tabel 4.6
Hasil Uji Validitas Instrumen

Corrected Item
Dimensi ItemPert Pertanyaan r Keterangan
variabel anyaan Total Tabel
Correlation
1 0,625 0,2120 Valid
2 0,682 0,2120 Valid
Buktifisik 3 0,761 0,2120 Valid
(Tangible) 4 0,573 0,2120 Valid
5 0,537 0,2120 Valid
6 0,378 0,2120 Valid
7 0,479 0,2120 Valid
Kualitas 8 0,632 0,2120 Valid
Pelayana 1 0,558 0,2120 Valid
n (X) 2 0,737 0,2120 Valid
Kehandalan 3 0,402 0,2120 Valid
(Reliability) 4 0,372 0,2120 Valid
5 0,558 0,2120 Valid
6 0,715 0,2120 Valid
7 0,652 0,2120 Valid
1 0,230 0,2120 Valid
2 0,477 0,2120 Valid
Daya 3 0,504 0,2120 Valid
tanggap .

(Responsivi 4 0,450 0,2120 Valid
ness) 5 0,506 0,2120 Valid
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6 0,597 0,2120 Valid
7 0,483 0,2120 Valid
1 0,769 0,2120 Valid
2 0,330 0,2120 Valid
Jaminan 3 0,457 0,2120 Valid

(Assurance)
4 0,540 0,2120 Valid
1 0,559 0,2120 Valid
Perhatian 2 0,634 0,2120 Valid
(Emphaty) 3 0,557 0,2120 Valid
4 0,384 0,2120 Valid
1 0,817 0,2120 Valid
2 0,429 0,2120 Valid

Kepuasan

Nasabah 3 0,817 0,2120 Valid
4 0,548 0,2120 Valid
5 0,820 0,2120 Valid
6 0,644 0,2120 Valild
7 0,560 0,2120 Valid
8 0,619 0,2120 Valid

Sumber: Data Primer yang diolah oleh SPSS 2017
Berdasarkan tabel diatas maka dapat disimpulkan bahwa variabel-
variabel dalam kuisioner tersebut dinyatakan valid dan dapat digunakan
dalam analisis berikutnya.
2. Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas menunjukkan bahwa sejauh mana pengukuran

tersebut memberikan hasil yang relatif tidak berbeda dilakukan
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pengukuran kembali pada subjek yang sama. Uji reliabilitas yang
dilakukan pada semua item pertanyaan kuesioner yang diberikan
kepada 86 orang responden. Item pertanyaan dinyatakan reliabiilitas
jika Cronbach’s Alpha > 0,6%.”" Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada
tabel berikut :

Tabel 4.7
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen

Reliabilitas Alpha Keterangan
Variabel Coefficient
Bukti fisik 8 Item Pertanyaan 0,840 Valid
Kehandalan 7 Item Pertanyaan 0,818 Valid
Daya tanggap 7 Item Pertanyaan 0,728 Valid
Jaminan 4 Ttem Pertanyaan 0,727 Valid

Perhatian 4 Ttem Pertanyaan 0,731 Valid
Kepuasan 8 Item Pertanyaan 0,876 Valid

Nasabah

Sumber: Data Primer yang diolah oleh SPSS 2017
Dari keterangan diatas dapat diketahui bahwa masing-masing
variabel memiliki Cronbach Alpha > 0,60. Dengan demikian variabel
Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Perhatian dan

Kepuasan dapat dikatakan reliabilitas.

57 Sugiyono, Statistik Untuk Penelitian, (Bandung: ALFABETA, 2010),him.99



E. Teknik Analisis Data

1. Analisis Regresi Linear Sederhana

Analisis Regresi linear sederhana digunakan memprediksikan
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Hasil perhitungan

regresi linear sederhana dengan menggunakan aplikasi SPSS for

windows versi 16.00 adalah sebagai berikut :

Tabel 4.8
Hasil Uji Regresi Linear Sederhana

No Variabel Koefisien
1. Konstanta -1,891
2. Bukti fisik 0,327
3. Kehandalan 0,481

4. Daya tanggap -0,050
5, Jaminan 0,225

6. Perhatian 0,505

Sumber: Data Primer yang diolah oleh SPSS 2017

Dari tabel 4.8 diatas diperoleh suatu model persamaan regresi

sederhana, dimana nilai beta diambil dari Unstandardized Coefficients

sebagai berikut:

Y =-1,891 +0,327X + 0,481 X +- 0,050X+0,225X+0,505X

Keterangan:

Y: Kepuasan Nasabah
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X: Bukti Fisik (Tangible), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap

(Responsiviness), Jaminan (Assurance), Perhatian (Empathy).

Dari persamaan diatas bahwa nilai konstanta yang dihasilkan
sebesar -1,891mengindikasi bahwa jika nilai variabel Bukti fisik,
Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, dan Perhatian dianggap konstan,
maka yang mempengaruhi kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri
Palembang adalah sebesar -1,891.

Nilai koefisien regresi bukti fisik sebesar 0,327 artinya bukti fisik
mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan nasabah di BMT
Al-Aqobah Pusri Palembnag karena koefisien regresi variabel bernilai
positif. Hal ini berarti setiap kenaikan nilai Bukti fisik sebesar 1 maka
kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembanng akan
meningkat sebesar 0,327%%. Artinya semakin baik Bukti fisik maka
semakin.-tinggi - pula- kepuasan- nasabah. di BMT Al-Aqobah Pusri
Palembang.

Nilai koefisien regresi kehandalan sebesar 0,481 artinya
Kehandalan mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan
nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang karena koefisien regresi
variabel bernilai positif. Hal ini berarti setiap kenaikan nilai kehandalan
sebesar 1 maka kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang

akan meningkat sebesar 0,481%. Artinya semakin baik Kehandalan
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maka semakin tinggi pula Kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri
Palembang.

Nilai koefisien regresi daya tanggap sebesar -0,050 artinya daya
tanggap mempunyai pengaruh yang negatif terhadap kepuasan nasabah
di BMT Al-Aqgobah Pusri Palembang karena koefisien regresi variabel
bernilai negatif. Hal ini berarti setiap penurunan nilai daya tanggap
sebesar 1 maka kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri
Palembang akan menurun sebesar -0,05%. Artinya semakin menurun
daya tanggap yang diberikan maka semakin menurun pula kepuasan
nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang.

Nilai koefisien regresi jaminan sebesar 0,225 artinya jaminan
mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan nasabah di BMT
Al-Aqobah Pusri Palembang karena koefisien regresi variabel bernilai
positif. Hal ini berarti setiap kenaikan nilai jaminan sebesar 1 maka
kepuasan  nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang akan
meningkat sebesar 0,225%. Artinya semakin baik daya tanggap yang
diberikan maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah di BMT Al-
Aqobah Pusri Palembang.

Nilai koefisien regresi perhatian sebesar 0,505 artinya perhatian
mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan nasabah di BMT
Al-Aqobah Pusri Palembang karena koefisien regresi variabel bernilai
positif. Hal ini berarti setiap kenaikan nilai biaya sebesar 1 maka

kepuasan  nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang akan
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meningkat sebesar 0,505%. Artinya semakin baik perhatian yang
diberikan maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah di BMT Al-
Aqobah Pusri Palembang.
2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Untuk mengetahui apakah populasi data berdistribusi normal atau
tidak, dapat menggunakan Kolmogorov-Smirnov dan melalui output
grafik kurva Normal P-P Plot.

Tabel 4.9

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
ed Residual
N 86
Normal Parameters*Mean
Std. Deviation :0000000
Most Extreme Absolute .83795715
letje‘rences 087
Positive
Negative 087
\ -.058
Kolmogorov-Smirnov Z
Asymp. Sig. (2-tailed) 810
528

Sumber: lampiran output spss versi 16, 2017
Berdasarkan dilihat pada tabel 4.9 diatas kolom Asymp Sig
diatas adalah sebesar 0,528. Yang artinya berdistribusi normal karena

berada diatas 0,05.
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Gambar 4.10

Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan
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Sumber: Data Primer yang diolah.oleh SPSS 2017

Berdasarkan Gambar 4.10 diatas dapat dilihat bahwa Normal P-P
Plot menunjukkan data menyebar disekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi
normalitas.

b. Uji Linieritas

Linieritas adalah untuk mengetahui apakah dua variabel
mempunyai hubungan yang linier atau signifikansi. Dua variabel
dikatakan mempunyai hubungan linier bila signifikansinya kurang dari

0,05.



Tabel 4.11

Hasil Uji Linieritas Bukti Fisik dan Kepuasan Nasabah

83

Sig.

Kepuasan nasabah *  Between (Combined) .000

Bukti_fisik Groups Linearity 000
Deviation from

.058

Linearity

Sumber: Data Primer yang diolah oleh SPSS 2017

Berdasarkan Tabel 4.11 diperoleh nilai sig. Linierity sebesar 0,000

< o = 0,05 artinya regresi linier dapat dipergunakan untuk menjelaskan

pengaruh antaravariabel kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah.

Tabel 4.12
Hasil Uji Linieritas Kehandalan dan KepuasanNasabah

Sig.

Kepuasan nasabah * Between (Combined) .000

Kehandalan Groups Linearity 000
Deviation from

.047

Linearity

Sumber: Data Primer yang diolah oleh SPSS 2017

Berdasarkan Tabel 4.12 diperoleh nilai sig. Linierity sebesar

0,000 < o = 0,05 artinya regresi linier dapat dipergunakan untuk

menjelaskan pengaruh antara variabel kualitas pelayanan dan kepuasan

nasababh.
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Tabel 4.13

Hasil Uji Linieritas Daya Tanggap dan KepuasanNasabah
Sig.
Kepuasan nasabah *  Between (Combined) .000
Daya_tanggap Groups Linearity .000

Deviation from
_ . 057
Linearity

Sumber: Data Primer yang diolah oleh SPSS 2017
Berdasarkan Tabel 4.13 diperoleh nilai sig. Linierity sebesar
0,000 < o =0,05 artinya regresi linier dapat dipergunakan untuk

menjelaskan pengaruh antara variabel kualitas pelayanan dan kepuasan

nasabah.
Tabel 4.14

Hasil Uji Linieritas Jaminan dan KepuasanNasabah
Sig.
Kepuasan_ nasabah * . Between (Combined) .000
Jaminan Groups Linearity .000

Deviation from
.100
Linearity

Sumber: Data Primer yang diolah oleh SPSS 2017

Berdasarkan Tabel 4.14 diperoleh nilai sig. Linierity sebesar 0,000
< a = 0,05 artinya regresi linier dapat dipergunakan untuk menjelaskan

pengaruh antara variabel kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah.




Tabel

4.15

Hasil Uji Linieritas Perhatian dan KepuasanNasabah
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Linearity

Sig.

Kepuasan nasabah *  Between (Combined) .000

Perhatian Groups Linearity 000
Deviation from

.001

Sumber: Data Primer yang diolah oleh SPSS 2017

Berdasarkan Tabel 4.15 diperoleh nilai sig. Linierity sebesar 0,000

< a = 0,05 artinya regresi linier dapat dipergunakan untuk menjelaskan

pengaruh antara variabel kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah.

¢. Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas digunakan untuk menguji apakah didalam

model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel independen.

Model regresi yang baik seharusnya tidak ada kolerasi antar variabel

independen. Uji multikolinieritas dengan SPSS dilakukan dengan uji

regresi, dengan patokan nilai VIF dan koefisien korelasi antar variabel

bebas.
Tabel 4.16
Hasil Uji Multikolinieritas
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Bukti fisik 208 4.804
Kehandalan 161 6.200
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Daya tanggap 456 2.194
Jaminan 447 2.239
Perhatian 136 7355

Sumber.: Lampiran output spss versi 16, 2017

Hasil uji multikolinieritas dapat dilihat pada tabel 4.16 pada tabel
tersebut dapat dilihat nilai VIF untuk variabel Bukti fisik adalah sebesar
4.804. Untuk variabel Kehandalan nilai VIF adalah sebesar 6.200.
Untuk variabel daya tanggap nilai VIF adalah sebesar 2.194. Untuk
variabel Jaminan nilai VIF adalah sebesar 2.239. Untuk Variabel
Perhatian adalah  sebesar 7.355. Dengan demikian tidak terdapat
masalah multikolinieritas dalam model regresi.

. Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas adalah variabel residual yang tidak sama pada
semua pengamatan didalam model ‘regresi: Model regresi yang baik
adalah yang tidak tetjadi Heteroskedastisitas.

Jika ada pola-pola tertentu seperti titik-titik yang ada membentuk
suatu pola tertentu yang jelas (bergelombang, melebar, kemudian
menyempit), maka terjadi Heteroskedastisitas. Jika tidak ada pola yang
jelas, serta titik diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y maka tidak

terjadi Heteroskedastisitas.
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Tabel 4.17
Hasil uji heterokedisitas menggunakan uji glejser
Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) -172 464 -.370 713
Bukti_fisik -.056 126 -.452 -.444 .562
Kehandalan .108 .236 .708 457 453
Daya_tanggap .002 .026 .010 .072 .943
Jaminan 161 234 673 .688 .876
Perhatian -.204 365 -.558 -121 .223

Sumber: Data Primer yang diolah oleh SPSS 2017
Dari tabel 4.17 di atas hasil output menunjukkan nilai Bukti fisik
signifikan 0,562 > 0,05, Kehandalan signifikan 0,453 > 0,05, Daya
tanggap signifikan 0,943 > 0,05, Jaminan signifikan 0,876 > 0,05, dan
Perhatian signifikan 0,223 > 0,05. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa tidak terjadi masalah heteroskedastisitas dalam model regresi.
3. Uji Hipotesis
a. Koefisien Determinasi (R?)
Analisis Korelasi ganda (R) digunakan untuk mengetahui
hubungan antara dua atau lebih variabel independen (X) terhadap
variabel dependen (Y) secara serentak. Nilai R berkisar 0 sampai 1, nilai

semakin mendekati 1 berarti hubungan yang terjadi semakin kuat,
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sebaliknya jika nilai semakin mendekati 0, maka hubungan yang terjadi

semakin lemabh.

Tabel 4.18

Analisis Koefisien Determinasi
Model Summary®

Model] R R Square | Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

.981° .963 .961 .864

Sumber: Data Primer yang diolah oleh SPSS 2017

Koefisien determinasidigunakan untuk mengetahui seberapa besar
variabilitas variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen
yang ditunjukkan oleh nilai R square, yaitu sebesar 0,963 dapat diartikan
bahwa 96,3% variasi variabel kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah
Pusri Palembang dapat diterangkan oleh variabel independen dalam
penelitian ini yaitu Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan,
Perhatian, secara bersama-sama. sedangkan sisanya 3,7% dijelaskan oleh
variabel lainnya yang. tidak diteliti ' atau tidak masuk dalam model
penelitian ini.
. Uji Signifikan Simultan (Uji Statistik F)

Uji F yaitu uji koefisien regresi secara bersama-sama untuk

menguji signifikasi pengaruh beberapa variabel independen terhadap

variabel dependen. Pengujian menggunakan tingkat signifikasi 0.05.
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Tabel 4.19
Hasil uji Anova (Uji F)
Model ‘ F Sig.
1 Regression ‘ 13.671 .000*
Residual ‘
Total ‘

Sumber: Data Primer yang diolah oleh SPSS 2017

Hipotesis

HO = Tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel independen
(Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Perhatian)
terhadap variabel dependen Kepuasan)

H1 = Ada pengaruh yang signifikan antara variabel independen (Bukti
fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Perhatian) terhadap
variabel dependen Kepuasan)

Angka F hitung sebesar 13,67 1dan nilai signifikasi sebesar 0,000.
Diketahui jumlah sampel (n)=86 dan jumlah variabel=5, maka diperoleh
nilai df;='6-1=5, df; = 86-6= 80, sehingga Fya dapat dilihat 3,11 (lihat
pada lampiran f tabel).

Kriteria Pengujian

Jika F hitung < F tabel maka HO diterima.

Jika F hitung > F tabel maka HO ditolak.

Keputusan

F hitung > F tabel (13,671> 3,11) dan signifikasi < 0,05 ( 0,000 <
0,005), maka HO ditolak. Jadi disimpulkan bahwa Bukti fisik,

Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Perhatian secara bersama-sama
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berpengaruh terhadap Kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri

Palembang.

c¢. Uji Signifikan Parameter Individual (Uji Statistik t)

Uji T digunakan untuk mengetahui pengaruh independen secara

parsial terhadap variabel dependen.
Tabel 4.20
Hasil Uji T
Model T Sig.
1 (Constant) -2.231 .029
Bukti fisik 0.955 .000
Kehandalan [ 7.316 .000
Daya tanggap| -1.050 297
Jaminan 3.644 .000
Perhatian 4.231 .000

Sumber: Data Primer yang diolah oleh SPSS 2017

1. Hipotesis Bukti fisik

Cara pengambilan keputusan uji statistik t yaitu dengan merumuskan

hipotesis:

HO =Tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel independen

(Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Perhatian)

terhadap variabel dependen Kepuasan).

H1 = Ada pengaruh yang signifikan antara variabel independen (Bukti

fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Perhatian) terhadap

variabel terhadap variabel dependen Kepuasan).
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Angka T hitung sebesar 6.955 dan nilai signifikasi sebesar 000.
T tabel dapat dilihat di tabel statistik pada nilai signifikansi 0,05
dengan diketahui jumlah sampel (n) = 86 dan jumlah variabel (k) = 6,
maka df = 80 yang menunjukkan nilai tgpesebesar 1.990(lihat pada
lampiran t tabel).

Kriteria Pengujian Jika-t tabel < t hitung maka HO diterima. Jika
—t hitung <-t tabel atau t hitung > t tabel maka HO ditolak.
Berdasarkan signifikasi:Jika signifikasi > 0,05 maka HO diterima.Jika
signifikasi < 0,05 maka H1 ditolak.
Keputusan:

Nilai T hitung> T tabel (6.955>1.990) dan signifikasi <

0,05(0,000< 0,05) maka HO ditolak, jadi dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan

nasabahdi BMT Al-Aqobah Pusri Palembag.

. Hipotesis Kehandalan

Cara pengambilan keputusan uji statistik t yaitu dengan
merumuskan hipotesis:

HO =Tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel independen
(Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Perhatian)
terhadap variabel dependen Kepuasan).

HI1 = Ada pengaruh yang signifikan antara variabel independen (Bukti
fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Perhatian) terhadap

variabel terhadap variabel dependen (Kepuasan).
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Angka T hitung sebesar 7.316 dan nilai signifikasi sebesar 000.
T tabel dapat dilihat di tabel statistik pada nilai signifikansi 0,05
dengan diketahui jumlah sampel (n) = 86 dan jumlah variabel (k) = 6,
maka df = 80 yang menunjukkan nilai tgpesebesar 1.990 (lihat pada
lampiran t tabel).
Kriteria Pengujian Jika -t tabel < t hitung maka HO diterima. Jika -t
hitung < -t tabel atau t hitung > t tabel maka HO ditolak. Berdasarkan
signifikasi:Jika signifikasi > 0,05 maka HO diterima.Jika signifikasi <
0,05 maka H1 ditolak.
Keputusan:

Nilai T hitung > T tabel (7.316>1.990) dan signifikasi <
0,05(0,000< 0,05) maka HO ditolak, jadi dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah di BMT Al-Aqgobah-Pusri-Palembag.

. Hipotesis Daya Tanggap

Cara pengambilan keputusan uji statistik t yaitu dengan merumuskan

hipotesis:

HO =Tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel independen
(Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Perhatian)
terhadap variabel dependen (Kepuasan)

H1=Ada pengaruh yang signifikan antara variabel independen (Bukti
fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Perhatian) terhadap

variabel terhadap variabel dependen (Kepuasan).
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Angka T hitung sebesar -1.050 dan nilai signifikasi sebesar
297. T tabel dapat dilihat di tabel statistik pada nilai signifikansi 0,05
dengan diketahui jumlah sampel (n) = 86 dan jumlah variabel (k) =
6, maka df = 80 yang menunjukkan nilai typesebesar 1.990 (lihat
pada lampiran t tabel).

Kriteria Pengujian Jika -t tabel < t hitung maka HO diterima.
Jika -t hitung < -t tabel atau t hitung > t tabel maka HO ditolak.
Berdasarkan signifikasi . :Jika signifikasi > 0,05 maka HO
diterima.Jika signifikasi < 0,05 maka H1 ditolak.

Keputusan:

Nilai T hitung > T tabel (-1.050<1.990) dan signifikasi <
0,05(297 > 0,05) maka HO diterima, jadi dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan secara parsial tidak berpengaruh terhadap

kepuasan nasabah di BMT Al-Agobah Pusri Palembag.

. Hipotesis Jaminan

Cara pengambilan keputusan uji statistik t yaitu dengan merumuskan

hipotesis:

HO=Tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel independen
(Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Perhatian)
terhadap variabel dependen (Kepuasan)

HI = Ada pengaruh yang signifikan antara variabel independen
(Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Perhatian)

terhadap variabel terhadap variabel dependen (Kepuasan)
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Angka T hitung sebesar 3.644 dan nilai signifikasi sebesar 000.
T tabel dapat dilihat di tabel statistik pada nilai signifikansi 0,05
dengan diketahui jumlah sampel (n) = 86 dan jumlah variabel (k) =
6, maka df = 80 yang menunjukkan nilai typesebesar 1.990 (lihat
pada lampiran t tabel).
Kriteria Pengujian Jika -t tabel < t hitung maka HO diterima.
Jika -t hitung < -t tabel atau t hitung > t tabel maka HO ditolak.
Berdasarkan signifikasi Jika signifikasi > 0,05 maka HO diterima.
Jika signifikasi <0,05 maka H1 ditolak.
Keputusan:
Nilai T hitung > T tabel (3.644>1.990) dan signifikasi <
0,05(0,000< 0,05) maka HO ditolak, jadi dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan

nasabah di. BMT Al-Aqgobah-Pusri-Palembang.

. Hipotesis Perhatian

Cara pengambilan keputusan uji statistik t yaitu dengan merumuskan

hipotesis:

HO =Tidakada pengaruh yang signifikan antara variabel independen
(Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Perhatian)
terhadap variabel dependen (Kepuasan)

HIl = Ada pengaruh yang signifikan antara variabel independen
(Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Perhatian)

terhadap variabel terhadap variabel dependen Kepuasan).



95

Angka T hitung sebesar 4.231 dan nilai signifikasi sebesar 000.
T tabel dapat dilihat di tabel statistik pada nilai signifikansi 0,05
dengan diketahui jumlah sampel (n) = 86 dan jumlah variabel (k) =
6, maka df = 80yang menunjukkan nilai typesebesar 1.990 (lihat pada
lampiran t tabel).

Kriteria Pengujian Jika -t tabel < t hitung maka HO diterima.

Jika -t hitung < -t tabel atau t hitung > t tabel maka HO ditolak.
Berdasarkan signifikasi . :Jika signifikasi > 0,05 maka HO
diterima.Jika signifikasi < 0,05 maka H1 ditolak.
Keputusan:

Nilai T hitung > T tabel (4.231>1.990) dan signifikasi <
0,05(0,001 < 0,00) maka HO ditolak, jadi dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah di. BMT Al-Aqgobah-Pusri-Palembang.

F. Pembahasan Hasil Penelitian

Dengan menganalisis variabel dapat diketahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang
dengan jumlah responden sebanyak 86 orang. Dari analisis regresi
menunjukkan bahwa secara simultan dengan menggunakan uji F dari lima
variabel independent dan satu variabel dependen diperoleh F hitung sebesar
13.671 dengan nilai signifikan sebesar 0,000 sehingga dapat disimpulkan
bahwa ada pengaruh yang signifikan antara Bukti fisik, kehandalan, daya

tanggap, jaminan, perhatian secara simultan terhadap kepuasan nasabah.
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Berdasarkan dari uji koefisien determinasi dihasilkan bahwa R square adalah
0,963 berarti 96,3% variabel kepuasan (Y) di pengaruhi oleh variabel (X),
dan sisanya 3,7% di pengaruhi oleh variabel alin diluar model persamaan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Bukti fisik (tangible) berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah BMT Al-Aqobah Pusri Palembang. Berdasarkan
Uji Parsial Analisis Regresi bukti fisik (fangible) diperoleh nilai thiwng sebesar
6.955 > ttabel1.990 artinya HO ditolak, dan nilai signifikansi (0,000 < 0,05)
maka HO ditolak, jadi dapat disimpulkan bahwa bukti fisik (tangible)
berpengaruh  terhadap kepuasan nasabah secara parsial dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang.

Bukti Fisik (Zangibles) yaitu meliputi penampilan dan performansi dari
fasilitas-fasilitas fisik, peralatan, personel, dan material-material komunikasi
yang digunakan dalam proses penyampaian layanan. Tangibles (bukti fisik)
berupa fasilitas. fisik seperti. gedung, ruangan yang nyaman, dan sarana
prasarana lainnya  yang  diberikan BTM, Al-Aqobah Pusri Palembang
memuaskan. Pelayanan yang berkenaan dengan tampilan fisik bukanlah
dilihat dari kemewahan melainkan Fasilitas yang membuat nasabah merasa
nyaman yang terpenting.58

Berdasarkan hasil pengujian, diketahui bahwa tangible berpengaruh
secara parsial dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini

diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Lilik Rahmawati (2013)

% A,Zeithaml Parasuraman, V.4 & Berry,L.L,A.Conceptual Model Of Service Quality
And Its Implication For Future Research, (Journal Of Marketing), hlm 5-6
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menyatakan Tangible (Bukti Fisik) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kehandalan (Reliability)
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BMT Al-Aqobah Pusri Palembang.
Berdasarkan Uji Parsial Analisis Regresi Kehandalan (Reliability) diperoleh
nilai thitung sebesar 7.316> ttabel1.990 artinya HO ditolak, dan nilai signifikansi
(0,000 < 0,05) maka HO ditolak, jadi dapat disimpulkan bahwa Kehandalan
(Reliability) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah secara parsial dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang.

Kehandalan (Reliability) meliputi kemampuan pihak penyedia jasa
dalam memberikan jasa atau pelayanan secara tepat dan akurat sehingga
nasabah dapat mempercayai dan menghandalkannya. Artinya kemampuan
Pelayanan yang diberikan BMT Al-Aqobah Pusri Palembang dikatakan
reliabel karena Ketepatan dan keakuratan inilah yang akan menumbuhkan
kepercayaan nasabah terhadap BMT Al-Aqobah Pusri Palembang.

Berdasarkan hasil pengujian, diketahui bahwa Kehandalan (Reliability)
berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Penelitian ini diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Eka Purwanti
(2015) menyatakan Reliability (Kehandalan) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah.>

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Daya Tanggap (Responsiviness)

tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BMT Al-Aqobah Pusri

% 1bid.hlm 5-6
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Palembang. Berdasarkan Uji Parsial Analisis Regresi Daya Tanggap
(Responsiviness) diperoleh nilai thiung sebesar -1,050<ttabel1.990 artinya HO
diterima, dan nilai signifikansi (0,297 > 0,05) maka HO diterima, jadi dapat
disimpulkan bahwa Daya Tanggap (Responsiviness) secara pasrsial tidak
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri
Palembang.

Daya tanggap (Responsiveness) meliputi kesediaan atau kemauan pegawai
BMT dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada nasabah,
seperti mudah tanggap dalam merespon permintaan nsabah dan selalu
menyediakan waktu untuk melayani nasabah secara cepat dan tepat.® Daya
tanggap juga menjadi faktor dalam kepuasan nasabah sehingga daya tanggap
juga diperhatikan. Namun dalam penelitian in1 daya tanggap tidak
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, ini terbukti bahwa lambatnya
tanggapan karyawan dalam -merespon permintaan nasabah dan kurang
cepatnya dalam memberi informasi pada nasabah.

Penelitian ini diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Catrin
Novrista Harni (2012) dan Fivi Rahmatus Sofiyah (2012) menyatakan Daya
tanggap (Responsiveness) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Jaminan (Assurance) berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah BMT Al-Aqobah Pusri Palembang. Berdasarkan

Uji Parsial Analisis Regresi Jaminan (4ssurance) diperoleh nilai thitung sebesar

%A,Zeithaml Parasuraman, V.4 & Berry,L.L,A.Conceptual Model Of Service Quality
And Its Implication For Future Research, (Journal Of Marketing), hlm 5-6



99

3,644 > tuabel1.990 artinya HO ditolak, dan nilai signifikansi (0,000 < 0,05)
maka HO ditolak, jadi dapat disimpulkan bahwa Jaminan (4ssurance) secara
pasrsial berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri
Palembang.

Jaminan (4ssurance) yaitu pemahaman dan sikap sopan dari karyawan
(contact personnel) dikaitkan dengan kemampuan mereka dalam memberikan
keyakinan kepada nasabah bahwa pihak penyedia jasa mampu memberikan
pelayanan dengan sebaik-baiknya.’' Berdasarkan hasil pengujian, diketahui
bahwa Jaminan (Assurance) berpengaruh secara parsial dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini diperkuat dengan penelitian yang
dilakukan oleh Rahmat S Hidayatullah (2015) dan Nur Rakhman Saputro
(2014) menyatakan Reliability (Kehandalan) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Perhatian (Empaty) berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah BMT Al-Aqobah Pusri Palembang. Berdasarkan
Uji Parsial Analisis RegresiPerhatian (Empaty) diperoleh nilai thiung sebesar
4.231 > tuabe11.990 artinya HO ditolak, dan nilai signifikansi (0,000 < 0,05)
maka HO ditolak, jadi dapat disimpulkan bahwa Perhatian (Empaty) secara
pasrsial berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri
Palembang.

Perhatian (Emphaty) yaitu pemahaman karyawan BMT terhadap

kebutuhan nasabah serta perhatian yang diberikan oleh karyawan BMT,

1 1bid. Hlm 5-6
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seperti memahami kebutuhan nasabah dan selalu memberikan perhatian
individu terhadap nasabah.®* Berdasarkan hasil pengujian, diketahui bahwa
Perhatian (Emphaty) berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Penelitian ini diperkuat dengan penelitian yang dilakukan
oleh Adi Kuswanto (2013) menyatakan Perhatian (Emphaty) berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan nasabah.

62A,Zeithaml Parasuraman, V.4 & Berry,L.L,A.Conceptual Model Of Service Quality And
Its Implication For Future Research, (Journal Of Marketing), hlm 5-6



BAB YV
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang, kesimpulan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

Bukti Fisik (Tangible) berpengaruh signifikan positif terhadap
kepuasan nasabah, Artinya bukti fisik (tangible) yang baik akan diikuti
oleh kenaikan kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang.
Kehandalan (Reliability) berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan
nasabah, Artinya Kehandalan yang baik akan diikuti oleh kenaikan
kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang. Daya tanggap
(Responsiviness) tidak berpengaruh yang artinya tidak ada hubungan
antara daya tanggap dengan kepuasan di BMT Al-Aqobah Pusri
Palembang. Jaminan (A4ssurance) berpengaruh signifikan positif terhadap
kepuasan nasabah, Artinya Jaminan yang baik akan diikuti oleh kepuasan
nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang . Perhatian (Emphaty)
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah, Artinya
Perhatian yang baik akan diikuti oleh kepuasan nasabah di BMT Al-
Aqobah Pusri Palembang.

Bukti fisik (Tangible), Kehandalan (Reliability), Daya tanggap
(Responsiviness), Jaminan (Assurance), Perhatian (Emphaty). Secara
simultan berpengaruh signifikan positif dalam mempengaruhi kepuasan

nasabah di BMT Al-Aqobah Pusri Palembang. Hal ini menunjukkan
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bahwa Bukti fisik (7angible), Kehandalan (Reliability), Daya tanggap
(Responsiviness), Jaminan (Emphaty), secara bersama-sama saling
berhubungan dalam mempengaruhi kepuasan nasabah di BMT Al-Aqobah

Pusri Palembang.

B. Saran
Penulis menyadari masih terdapat keterbatasan yang muncul dalam
pelaksanaan penelitian ini. Oleh karena itu hasil penelitian ini belum
dikatakan sempurna. Namun dengan penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi. Berdasarkan hasil penelitian terdapat hal yang
harus dilakukan lebih lanjut diantaranya:

1. Dengan melihat hasil analisis regresi sederhana dimana variabel
kualitas pelayanan_yang berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
yaitu Tangible (Bukti Fisik), Reliability (Kehandalan), Assurance
(Jaminan), dan FEmphaty (Perhatian). Sedangkan variabel yang
tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah yaitu variabel
Responsiviness (Daya Tanggap). Maka di harapkan BMT Al-
Aqobah Pusri Palembang untuk dapat mempertahankan serta
meningkatkan  Responsiviness (Daya Tanggap). Sehingga hal ini
dapat  meningkatkan kepuasan nasabah yang kemudian akan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BMT Al-aqobah Pusri

palembang.
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2. Dari sisi perusahaan (BMT Al-Aqobah Pusri Palembang)
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi BMT
untuk dapat lebih baik dalam meningkatkan kualitas pelayanan.
3. Dari sisi akademis
Untuk penelitian selanjutnya, diharapakan mahasiswa dalam
melakukan penelitian dengan menggunakan variabel yang lebih
banyak (jumlah variabel bebas) serta dalam melakukan penelitian
hendaknya dilakukan di berbagai tempat.
4. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan dapat
digunakan sebagai bahan referensi dan sebagai pembanding untuk
penelitian sejenis lainnya yang bisa digunakan dengan semestinya

bagi peneliti selanjutnya.
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Kuesioner

Lampiran :

Nomor Responden :

Kuesioner
Kepada Yth.
Nasabah BMT Al-Aqobah Pusri Palembang

di tempat.

Dengan hormat,

Sehubungan dengan penulisan skripsi mahasiswa fakultas ekonomi dan
bisnis islam Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Fatah Palembang yang
berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Di
BMT Al-Aqobah Pusri Palembang'" kepada bapak/ibu/saudara/i untuk mengisi
kuesioner yang terdiri dari..beberapa. pertanyaan. dan pernyataan berikut.
Kuesioner dibawah ini merupakan salah satu metode pengumpulan data primer

yang sangat berguna untuk bahan penyusunan skripsi.

Mengingat penelitian ini semata-mata dimaksudkan untuk kepentingan
akademik, maka saya sangat mengharapkan jawaban yang sejujur-jujurnya sesuai
dengan pendapat anda. Sesuai dengan kode etik penelitian, saya menjamin
kerahasiaan identitas responden dan hasil kuesioner tersebut.

Atas kerjasama dan bantuan bapak/ibu/saudara/i, saya mengucapa

terimakasih yang sebesar-besarnya.

Hormat saya

Fiara Firdanila



Petunjuk : berilah tanda silang (X) pada jawaban yang paling anda anggap sesuai

Identitas responden

1.

2.

a. <20 c. 30-39

b. 20-49 d. 40-49
Jenis kelamin

a. Laki-laki

b. Perempuan

. Pendidikan terakhir :

a. SD c. SMA
b. SMP
Pekerjaan :

a. PNS

b. Wiraswasta

d. TNI/POLRI

e.>50

d.-Diploma D1,D2,D3

c. Pegawai Swasta

e. Sarjana S1,S2,S3

f. Lain-lain.........

e. Pelajar

f. Lain-lain.........



Petunjuk : Berilah tanda silang (X) pada pernyataan di bawah ini yang sesuai

dengan keadaan sesungguhnya pada kolom yang telah disediakan.

Keterangan :
Skor,
SS = Sangat Setuju
S = Setuju
N = Netral
TS = Tidak Setuju
STS = Sangat Tidak Setuju

Bagaimana penilaian anda tentang Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh

BMT Al-Aqobah Pusri Palembang?

1. Kualitas Pelayanan (X)

NO PERNYATAAN SS| S| N | TS| STS
Bukti Fisik (Tangible)
1. | Fasilitas ruang antrian (tempat duduk,

AC,dan lain-lain) yang dimiliki oleh
BMT membuat nyaman dalam
bertransaksi

Bentuk gedung BMT layak digunakan

Bentuk gedung BMT nyaman digunakan

Sarana area tempat parkir BMT memadai

Ruangan pelayanan BMT bersih

Penataan interior BMT rapi

S Al Bl ol B

Karyawan BMT berpenampilan rapi pada
saat bekerja

8. | Ketersediaan peralatan BMT Al-Aqobah
yang modern




Kehandalan (Reliability)

SS

TS

STS

Karyawan BMT dalam menangani
nasabah memberikan kemudahan
prosedur pelayanan kepada nasabah

Karyawan BMT dalam memberikan
pelayanan sesuai dengan perjanjian

Karyawan BMT mampu menyelesaikan
setiap transaksi nasabah dengan cepat,
tepat waktu

Karyawan BMT dalam dalam
memberikan pelayanan terkait dengan
kecepatan administrasi sesuai dengan
yang dijanjikan

Karyawan BMT dapat diandalkan dalam
menangani masalah jasa pelanggan

Karyawan BMT Menyampaikan jasa
secara benar sejak pertama kali

Karyawan BMT menangani respon
permintaan dari para nasabah

Daya Tanggap (Responsiviness)

SS

TS

STS

Karyawan BMT selalubersedia dalam
melayani nasabah

Karyawan BMT selalu tanggap dalam
melayani nasabah

Karyawan BMT memberikan tindakan
yang cepat

Karyawan BMT menginformasikan
nasabah tentang kepastian waktu
penyampain jasa

Karyawan BMT memberikan Layanan
yang cepat bagi nasabah

Karyawan BMT memberikan Layanan
yang cepat bagi nasabah

Karyawan BMT selalu memberikan
Kesiapan untuk permintaan nasabah

Jaminan (Assurance)

SS

TS

STS

Karyawan BMT mampu menjawab
semua pertanyaan nasabah

Karyawan BMT yang menumbuhkan rasa
percaya para nasabah

Karyawan BMT membuat nasabah




merasa aman sewaktu melakukan
transaksi
4 Karyawan BMT yang secara konsisten
bersikap Sopan dalam melayani nasabah
Perhatian (Emphaty) SS TS | STS
1. | Karyawan BMT sungguh-sungguh
mengutamakan kepentingan nasabah
2. | Karyawan BMT memberikan perhatian
secara individual kepada nasabah
3. | Karyawan BMT memperlakukan
nasabah secara ramah
4. | Karyawan BMT memberikan
kenyamanan pada saat jam kerja
2. Kepuasan Nasabah BMT Al-Aqobah (Y)
No PERNYATAAN SS TS | STS
Produk yang diberikan BMT
1. berkualitas
2 Produk yang diberikan BMT
memuaskan
3. Kualitas pelayanan yang diberikan
BMT sesuai dengan yang di harapkan
4. Kualitas pelayanan yang diberikan
BMT memuaskan
5. Nasabah merasa bangga bila
menggunakan produk BMT Al-Aqobah
Pusri Palembang
6. Nasabah merasa puas bila menggunakan
produk BMT Al-Aqobah Pusri
Palembang
7. Produk yang diberikan BMT pada
penetapan harga relatif normal
8. Nasabah tidak perlu mengeluarkan
biaya tambahan dan membuang waktu
untuk mendapatkan produk tersebut




Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Jenis

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Vgh T 55.8 55.8 55.8
P 38 44.2 44.2 100.0
Total 86 100.0 100.0
Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Usia
’ Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid = 20  \ 1.2 1.2
22 2 a | Z8 3.5
25 | 4 4.7 4.7 8.1
26 ‘ 1 5% 1) 9.3
A W) 23 239 W 116
29 1 } 1 2 1.2 12.8
32 ‘ b ol K 2.3 15.1
3| DALEWN 1.2 16.3
34 4 | 4.7 4.7 20.9
35 9 10.5 10.5 314
36 2 23 23 33.7
37 4 4.7 4.7 384
38 1 1.2 1.2 39.5
40 10 11.6 11.6 51.2
41 2 23 23 53.5
42 5 5.8 5.8 59.3
43 3 3.5 3.5 62.8




44 2 23 23 65.1
45 4 4.7 4.7 69.8
46 2 23 23 72.1
47 2 23 23 74.4
48 2 23 23 76.7
49 6 7.0 7.0 83.7
50 4 4.7 4.7 88.4
51 2 23 23 90.7
53 I 12 1.2 91.9
54 I 12 1.2 93.0
57 3 3.5 3.5 96.5
58 I 12 f 97.7
59 I 12 1.2 98.8
60 1 12 1.2 100.0

Total 86 } 100.0 |~ 100.0

Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Pendidikan

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid D3 14 16.3 16.3 16.3
S1 15 17.4 17.4 33.7
SD 8 9.3 93 43.0
SMA 40 46.5 46.5 89.5
SMP 9 10.5 10.5 100.0




Total 86 100.0 100.0

Deskripsi Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Valid | Karyawan 33 ‘ 38.4 384 38.4

Kuli Ang 1 12 1.2 39.5

Pedagang 50 58.1 58.1 97.7

Wiraswas 2 2.3 23 100.0

Total 86 100.0 100.0
Distribusi Tanggapan Responden
Variabel| Pertany |Total | % |Total | % | Total % Total % [Total | %
aan SS S N TS STS
1 3 3,48 | 34 139,53 39 45,34 10 11,62 | O 0
2 3 3,48 1 /51 159,30 2 31,39 2 2,32 0 0
Bukti 3 6 6,97 | 36 |41,86 17 19,76 5 5,81 0 0
Fisik 4 27 31,39 | 41 47,67 13 15,11 5 5,81 0 0
(Tang 5 27 31,39 | 34 (39,53 8 9,30 17 119,76 | O 0
ible) 6 0 0 | 45 [52,32 | 37 | 43,02 4 465 0 | 0
7 7 8,13 | 33 |38,37 36 41,86 10 |11,62 | O 0
8 11 |18,60 | 47 |54,65 26 30,23 2 2,32 0 0
1 16 |18,60 | 35 140,69 34 39,53 1 1,16 0 0
2 12 13,95 | 38 44,18 | 34 39,53 2 2,32 0 0
Keha 3 16 |[18,60 | 32 37,20 | 35 40,69 3 3,48 0 0
ndala 4 20 23,25 | 27 31,39 | 38 44,18 1 1,16 0 0
n 5 2 1232 | 37 143,02 | 40 46,51 7 8,13 0 0
(Relia 6 7 182,13 | 44 51,16 | 32 37,20 3 3,48 0 0
bility)

7 2 2,32 | 46 53,48 34 39,53 4 4,65 0 0
1 8 1930 | 16 |18,60 | 58 67,44 4 4,65 0 0




Daya 2 8 0,30 | 30 [34,88 | 47 [54,65 1 LI 0 | 0
tang 3 2 232 | 31 [36,04] 52 | 60,46 1 116 | 0 | 0
gap 4 2 (232133 [3837 | 45 5421 6 697 | 0 | 0
(Resp 5 2 2321 29 [33,72] 45 | 5421 10 [11,62] 0 | 0
onsivi 6 7 1813 | 47 5465 | 30 | 36,14 2 232 0 | o
ness) 7 19 22,09 | 28 [32,55| 36 | 41.86 3 348 0 | 0
Jamin 1 31 36,04 | 32 B720 | 22 | 25.58 1 L6 0 | 0
(j‘n 2 18 120,93 | 49 (56,97 | 19 | 22,09 0 0 0 | 0
mZ‘Z 3 29 33,72 38 |44.18 | 16 | 18,60 3 348 0 | 0
) 4 34 (3953 34 (3953 | 18 | 2093 0 0 0 | 0
Perha 1 20 2325 35 40,69 | 40 | 46,51 9 [1046] 0 | 0
Lla“ 2 8 | 930 47 [5465| 30 |34,88 1 1,16 0 | o
gamf)’ 3 7 18,13 | 38 4,18 | 40 | 46,51 1 1.6 0 | o
b 4 23 26,74 | 37.4143,02 | 22 | 25,58 4 4651 0 | 0
1 6 | 697 ]| 51 59.30 [ 27~ | 31,39 2 232 0 | o
2 2 2324747 [54.65 | 34 9.39,53 3 348 0 | 0
Kepu 3 6 | 69751 5930 | 27 31,39 2 232 0 | o
asan 4 2 [232 ] 34 [3953| 40 [ 46,51 10 11,62 0 | 0
Nasa 5 R 5P s B A 2 232 0 | o
bah 6 00 NS W33 (R, 20 @ 24 5 5811 0 0
7 32 3720 | 19 _[22.09 | 30 | 34.88 5 581 0 | 0
8 24 12790 | 42 [4883 ] 17 | 19,76 3 1511 0 | o
Hasil Uji Validitas Instrumen
Item Corrected Item
Pertanyaan Pertanyaan
Variabel Total r Tabel |Keterangan
Correlation
0,625 0,2120 Valid
2 0,682 0,2120 Valid
3 0,761 0,2120 Valid
Bukti fisik 4 0,573 0,2120 Valid
(Tangible)
5 0,537 0,2120 Valid
6 0,378 02120 Valid
7 0,479 02120 Valid




0,632 0,2120 Valid

0,558 0,2120 Valid

0,737 0,2120 Valid

Kehandalan 0,402 0,2120 Valid

(Reliability)

0,372 0,2120 Valid

0,558 0,2120 Valid

0,715 0,2120 Valid

0,652 0,2120 Valid

0,230 0,2120 Valid

0,477 0,2120 Valid

Daya tanggap 0,504 0,2120 Valid
(Responsiviness)

0,450 0,2120 Valid

0,506 0,2120 Valid

0,597 0,2120 Valid

0,483 0,2120 Valid

0,769 0,2120 Valid

Jaminan (4ssurance) 0,330 0,2120 Valid

0,457 0,2120 Valid

0,540 0,2120 Valid

0,559 0,2120 Valid

Perhatian (Emphaty) 0,634 0,2120 Valid

0,557 0,2120 Valid

0,384 0,2120 Valid




1 0,817 0,2120 Valid
2 0,429 0,2120 Valid
3 0,817 0,2120 Valid
Kepuasan Nasabah 4 0,548 02120 |  Valid
5 0,820 0,2120 Valid
6 0,644 0,2120 Valild
7 0,560 0,2120 Valid
8 0,619 0,2120 Valid
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen
Variabel Reliabilitas Alpha Keterangan
Coefficient
Bukti fisik 8 Item Pertanyaan 0,840 Valid
Kehandalan 7 _Item Pertanyaan 0,818 Valid
Daya tanggap 7 Item Pertanyaan 0,728 Valid
Jaminan 4 Ttem Pertanyaan 0,727 Valid
Perhatian 4 Item Pertanyaan 0,731 Valid
Kepuasan Nasabah 8 Item Pertanyaan 0,876 Valid




Hasil Uji Regresi Linear Berganda

No Variabel Koefisien
1. Konstanta -1,891
2. Bukti fisik 0,327
3. Kehandalan 0,481
4. Daya tanggap -0,050
5, Jaminan 0,225
6. Perhatian 0,505

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
ed Residual

N 86
Normal Parameters®  Mean .0000000}
Std. Deviation 83795715

Most Extreme Absolute .087
Differences Positive .087
Negative -.058

Kolmogorov-Smirnov Z 810




Asymp. Sig. (2-tailed) | .528|

Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan

1.0

o o =

E= (s ] [=1]

| | |
=

Expected Cum Prob

=
b
|

0o T T T T 1
0.0 0.2 04 0.6 0.8 1.0

Observed Cum Prob

Hasil Uji Linieritas Bukti Fisik dan Kepuasan Nasabah

Sig.
Kepuasan nasabah * Between (Combined) .000
Bukti_fisik Groups Linearity 000
Deviation from
.058
Linearity




Hasil Uji Linieritas Kehandalan dan Kepuasan Nasabah

Sig.

Kepuasan nasabah * Between (Combined) .000

Kehandalan Groups Linearity 000
Deviation from

.047

Linearity

Hasil Uji Linieritas Daya Tanggap dan Kepuasan Nasabah

Sig.
Kepuasan nasabah * Between (Combined) .000
Daya_tanggap Groups Linearity .000
Deviation from
/ ' .057
Linearity
Hasil Uji Linieritas Jaminan dan Kepuasan Nasabah
Sig.
Kepuasan nasabah * Between (Combined) .000
Jaminan Groups Linearity .000
Deviation from
_ _ .100
Linearity
Hasil Uji Linieritas Perhatian dan Kepuasan Nasabah
Sig.
Kepuasan nasabah * Between (Combined) .000
Perhatian Groups Linearity 000
Deviation from
.001

Linearity




Hasil Uji Multikolinieritas

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Bukti fisik 208 4.804
Kehandalan 161 6.200
Daya tanggap 456 2.194
Jaminan 447 2.239
Perhatian 136 7355

Hasil Uji Heterokedistitas Menggunakan Uji Glejser

Coefficients”

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) -.172 464 -.370 713
Bukti_fisik -.056 126 -452 -.444 .562
Kehandalan .108 236 .708 457 453
Daya tanggap .002 026 .010 072 943
Jaminan 161 234 .673 .688 .876
Perhatian -.204 365 -.558 -.121 223




Analisis Koefisien Determinasi

Model Summaryb

Std. Error of the
Model R R Square | Adjusted R Square Estimate
1 981° 963 961 864
Hasil uji Anova (Uji F)
Model F Sig.
1 Regression 13.671 .000°
Residual
Total
Hasil Uji T
Model T Sig.
.029
Bukiti- fisik 6.955 .000
Kehandalan 7.316 .000
Daya tanggap -1.050 297
Jaminan 3.644 .000
Perhatian 4231 .000
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KOPERASI BMT AL AQOBAH

Alamat : Komplek Perkantoran PT.SAK JIn. May Zen Sei Selayur Palembang 30118

:023/BMT AA/SB/V/2017 Palembang, 8 Mei 2017
3 : Balasan Mohon Izin Penelitian
ampiran 2

niversitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang

Palembang

Surat Saudara No. B.433/Un.09/V1.1/PP.009/03/2017 Tanggal 22 Maret 2017
U/p. Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

Assalamu’alaikum, Wr.Wh

Segala puji dan syukur klta pan]atkan ke.hadn'at Allah SWT Shalawat dan salam selalu tercurah
kepada junjungan kita Nabi Muhammad SAW bE:serta keluargauya sahabat dan pengikutnya
hingga akhir zaman. ' - --

Menanggapi Surat Saudara perlhal tersebdt pada pokok surat di atas, dengan ini kami

sampaikan : N ™ R

Nama :Flara Fndam' g A

NIM 1 13190097 FVIRANC

Fakultas : Ekonomi dan Brsms 1slam DRI

Jurusan : Ekonomi Islam

Judul Penelitian : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasaan Nasabah

BMT Al Aqobah Pusri Palembang

Mahasiswa Universitas Islam Negeri Palembang yang akan melaksanakan izin
penehtlan]observasﬂwawancara/pengambllan data pada BMT Al Aqobah dapat kami setujui
sepanjang tidak menyangkut kerahasiaan Koperasi BMT Al Aqobah.

Demikian surat ini kami sampaikan agar Saudara maklum.
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n‘ : B.433/Un.09/V1.1/PP.009/03/2017 Palembang, 22 Maret 2017

ran - Satu Berkas
il - Mohon Izin Penelitian

KepadaYth.
Pimpinan BMT AL - Agobah Pusri Palembang.

di -
Palembang

Assalamu ‘alaikum, Wr. Wb.

Dalam rangka untuk memperlancar  penulisan “tugas akhir yang merupakan bagia
dari persyaratan akademik, déngan ini kami memoklion kiranya bapak dapat memberikan izin
untuk mengadakan penelitian / ebservasi / wavancara / pengambilan data di lembaga /

instansi yang bapak pimpin kepada :

Nama *Fiara Firdania

Nim : 13190097

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam
Jurusan : Ekonomi Islam

Judul Penelitian..): PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN NASABAH BMT AL - AQOBAH PUSRI

PALEMBANG:

Demikian, atas perkenan saudara dan kerjasama yang baik kami ucapkan terima kasih

Wassalamu alaikum Wr. Wb.

N/
we

)
L

‘mbusan:

Rektor UIN Raden Fatah ;
Mahasiswa bersangkutan;
Arsip.



