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ABSTRAK

Memberikan kepuasan kepada anggota BMT adalah salah satu strategi
yang bisa digunakan untuk mempertahankan anggota lama dan menarik anggota
baru. Salah satu cara untuk memberikan kepuasan kepada anggota adalah dengan
strategi kualitas jasa. Untuk mengetahui persepsi anggota tentang kualitas jasa
yang telah diberikan BMT dan pengaruhnya terhadap kepuasan guna bahan
evaluasi, maka dibutuhkan sebuah penelitian tentang persepsi anggota terhadap
kualitas jasa dan pengaruhnya terhadap kepuasan anggota.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh persepsi anggota
penyimpan dana tentang kualitas jasa (bukti fisik, kehandalan, daya tanggap,
jaminan, dan empati) terhadap kepuasan anggota. Jenis penelitian ini adalah
penelitian survei dengan menggunakan metode observasi, wawancara, dan
kuesioner. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode accidental
sampling. Analisis data dilakukan dengan menggunakan analisis data deskriptif
dan kuantitatif dengan model regresi linear berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan, persepsi bukti fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh positif signifikan
pada apha 1% terhadap kepuasan anggota. Besarnya pengaruh yang bisa
dijelaskan oleh seluruh variabel bebas terhadap variabel terikat sebesar 58,6%.
Secara parsial, variabel persepsi bukti fisk dan kehandalan berpengaruh positif
signifikan pada alpha 10% terhadap kepuasan anggota, persepsi daya tanggap
berpengaruh positif signifikan pada alpha 1% terhadap kepuasan anggota, dan
persepsi empati berpengaruh positif signifikan pada alpha 5% terhadap kepuasan
anggota. Sedangkan persepsi jaminan tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan anggota.

KataKunci: Bukti Fisk, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati,
Kepuasan Anggota.



:"fﬁ Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga FM-UINSE-BM-05-03/RO

SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI

Hal - Skripsi Sdri. Sita Fitriana
Lamp :!

Kepada

yth. Dekan Fakultas Syari’ah dan Hukum
UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta

Di Yogyakarta

Assalamu’alaikum Wr. Wh.

Setelah membaca, meneliti, memberikan petunjuk dan mengoreksi serta
mengadakan perbaikan seperlunya, maka kami berpendapat babhwa skripsi
Saudari:

Nama - Sita Fitriana

NIM - 08390049

Judul Skripsi :“Pengaruh Kualitas Jasa terhadap Kepuasan Anggota
BMT (Studi Kasus pada Anggota Penyimpan Dana di
BMT Yagawiyyu Kec. Jatinom Kab. Klaten)”

Sudah dapat diajukan kembali kepada Fakuitas Syari’ah dan Hukum
Jurusan/Program Studi Keuangan Islam UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta sebagai
salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Strata Satu dalam Ilmu

Ekonomi Islam.

Dengan ini kami mengharap agar skripsi saudara tersebut di atas dapat
segera dimunagasyahkan. Atas perhatiannya kami ucapkan terima kasih.

Wassalamu ‘alaikum Wr. Wh.
Yogyakarta, 31 Desember 2013
embimbing L




S5 yipiversitas Esiam Negeri Sunan Kalijaga FM-UINSK-BM-05-03/RO

SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI

Hal  : Skripsi Sdri. Sita [iinana

Lamp -1l

Kepada

Yth. Dekan Fakultas Syani’ah dan Hukum

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta
Di Yogyakarta

Assalamu’alaikum Wr. Wh.

Setelah membaca, meneliti, memberikan petunjuk dan mengoreksi serta
mengadakan perbaikan seperlunya, maka kami berpendapat bahwa skripsi

Saudari:
Nama - Sita Fitnana
NIM - 08390049

Judul Skripsi : “Pengarub Kualitas Jasa terhadap Kepuasan Anggota
BMT (Studi Kasus pada Anggota Penyimpan Dana di
BMT Yagawiyyu Kec. Jatinom Kab. Klaten)”

Sudah dapat diajukan kembali kepada Fakultas Syari’ah dan Hukum
Jurusan/Program Studi Keuangan Islam UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta sebagai

salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sagana Strata Satu dalam Ilmu

Ekonomi Islam.
Dengan ini kami mengharap agar skripsi saudara tersebut di atas dapat

segera dimunaqgasyahkan. Atas perhatiannya kami ucapkan terima kasih.

Wassalamu’alaikum Wr. Wh.
osvakarta, 31 Desember 2013
embimbing 11

Dr. Ibnu Muhdir, M. Ag.
NIP. 19641112 199203 1 006

%

v



o0 Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga FM-UINSK-BM-05-07/RO

PENGESAHAN SKRIPSI
Nomeor : UIN. 02/K.KUI-SKR/PP.00.9/ 12014

Skripsi/tugas akhir dengan judul :

PENGARUH KUALITAS JASA TERHADAP KEPUASAN ANGGOTA BMT (STUDI
KASUS PADA ANGGOTA PENYIMPAN DANA DI BMT YAQAWIYYU KEC.
JATINOM KAB. KLATEN)

Yang dipersiapkan dan disusun oleh

Nama : Sita Fitriana
NIM : 08390049
Telah dimunaqasyahkan pada 07 Januari 2014
Nilai

dan dinyatakan telah diterima oleh Fakultas Syariah UIN Sunan Kalijaga

TIM MUNAQASYAH :

Ketua Sidang

Penguji 1

NIP. 19730702 200212 1 003 NIP. 19840216 200912 2 004

Yogyakarta, 29 Januari 2014
UIN Slman Kalijaga Yogyakarta




SURAT PERNYATAAN

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatihu

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Sita Fitriana

NIM : 08390049

Program Studi : Keuangan Islam
Fakultas : Syari'ah dan Hukum

Menyatakan bahwa skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas Jasa terhadap
Kepuasan Anggota BMT (Studi Kasus pada Anggota Penyimpan Dana di
BMT Yaqawiyyu Kec. Jatinom Kab. Klaten)” adalah benar-benar merupakan
hasil karya penyusun sendiri, bukan duplikasi ataupun saduran dari karya orang
lain kecuali pada bagian yang telah dirujuk dan disebut dalam footnote atau daftar
pustaka. Apabila di lain waktu terbukti adanya penyimpangan dalam karya ini,
maka tanggung jawab sepenuhnya ada pada penyusun.

Demikian surat pernyataan ini saya buat agar dapat digunakan sebagaimana
mestinya.

Wassalamu 'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuhu

Yogyakarta, 28 Shafar 1435 H
31 Desember 2013

Penyusun

Sita Fitriana
NIM. 08390049

vi



MOTTO

WUsaka + Doa = SUKSES

Orang Felbat tidak dihasilhan melalui femudahan, fesenangan, dan
ketenangan, mevefea dilientuf melalui kesulitan, rintangan dan aivmata

Sesunggubinga sesudah kesulitan itu ada kemudahan
(Q.S. Al Jnsyinah (94):6)

vii



PERSEMBAHAN

- < 5
" =\ |} 25|
—

Skripsi ini saya persembahkan untuk :

Bapakku H. Kastubi dan Ibuku Wasilatun,

Yang kasih dan doanya tak pernah putus.
Kakak2& Adik2ku,

Atas motivasi, pengorbanan, dan kasih sayangnya.

Senyum kalian adalah semangat¢)

viii



PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Trandliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri

Pendidikan dan Kebudayaan Republik

0543b/U/1987.

A. Konsonan Tunggal

Indonesia No. 158/1987 dan

Hur uf
s Nama Huruf Latin K eterangan
j Alif tidak tidak dilambangkan
dilambangkan
o« Ba' B Be
< Ta' T Te
& Sa' S estitik atas
z Jm J Je
c Ha' H hatitik di bawah
z Kha' Kh ka dan ha
a Dal D De
3 Zal Z zet titik di atas
D) Ra' R Er
3 Zai Z Zet




Ta'

n P
N

‘N
o

z
=}

§55
§-4!

s
o)

Es

esdanye

estitik di bawah

detitik di bawah

tetitik di bawah

zet titik di bawah

komaterbalik (di atas)

Ge

Ef

Qi

Ka

El

Em

En

We

Ha

Apostrof

Ye




B. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap:

Cpdiatia ditulis muta‘aqqidin
3ie ditulis ‘iddah
C. Ta'marbutah di akhir kata.
1. Bila dimatikan, ditulis h:
YUY ditulis Hibah
4o ditulis Jizyah

(ketentuan ini tidak diperlukan terhadap kata-kata Arab yang sudah

terserap ke dalam bahasa Indonesia seperti zakat, shalat dan sebagainya,

kecuali dikehendaki lafal aslinya).

2. Bila dihidupkan karena berangkaian dengan kata lain, ditulis t:

A dard ditulis ni'matullah
kil 318 ditulis zakatul-fitri
D. Vokal Pendek
b ditulis A
. Fathah -
TN ditulis daraba
_ ditulis i
: Kasrah o _
aed ditulis fahima
. ditulis u
— Dammah o _
o ditulis kutiba

Xi




E. Vokal Panjang:

1 Ditulis
Ditulis
2 Ditulis
Ditulis
3 Ditulis
Ditulis
4 Ditulis
Ditulis
F. Vokal Rangkap:
1 Ditulis
Ditulis
2 Ditulis
Ditulis

G. Vokal-vokal pendek yang berurutan dalam satu kata, dipisahkan dengan

apostrof.

Ditulis
Ditulis

Ditulis

Xii



H. Kata Sandang Alif + Lam

1. Bila diikuti huruf gamariyah ditulis al-

o) Al Ditulis Al-Qur'an

ekl Ditulis Al-Qiyas

-

2. Bila diikuti huruf syamsiyyah, ditulis dengan menggandengkan huruf

syamsiyyah yang mengikutinya serta menghilangkan huruf I-nya

Al Ditulis Asy-Syams

elaud) Ditulis As-Sama'

H. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat

Ditulis menurut penulisannya

UAJJSﬂ L.,SJ'J ditulis Zawi a-Furud

Al Jal ditulis Ahl as-Sunnah

xiii



KATA PENGANTAR

ol B /' ..l/ :&l

Dengan menyebut nama Allah Yang Maha Pengasih lagi Maha
Penyayang, puji syukur hanya bagi Allah atas segala hidayah-Nya, sehingga
penyusun dapat menyelesaikan skrips dengan judul “Pengaruh Kualitas Jasa
terhadap Kepuasan Anggota BMT (Studi Kasus pada Anggota Penyimpan Dana
di BMT Yagawiyyu Kec. Jatinom Kab. Klaten)”. Shalawat serta salam semoga
tetap terlimpah kepada junjungan Nabi besar Muhammad SAW., Keluarga,
Sahabat-sahabatnya dan bagi semua umatnya. Skripsi ini disusun guna memenuhi
persyaratan memperoleh gelar Sarjana Ekonomi Islam pada Universitas Islam
Negeri Sunan Kalijaga Y ogyakarta. Dalam penyusunannya, skripsi ini tidak lepas
dari bantuan, petunjuk serta bimbingan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, pada

kesempatan ini penyusun ingin mengucapkan terima kasih kepada :

1. Bapak Prof. Dr. H. Musa Asy’arie, selaku rektor UIN Sunan Kalijaga
Y ogyakarta;

2. Bapak Noorhaidi, MA, M. Phil., Ph.D, selaku Dekan Fakultas Syari’ah dan
Hukum UIN Sunan Kalijaga Y ogyakarta;

3. lbu Dra. Hj. Widyarini, M.M. selaku Ketua Prodi Keuangan Islam Fakultas

Syariah dan Hukum;

Xiv



4. Bapak M. Hidayat, SHi. selaku Manager BMT Yagawiyyu dan segenap
karyawannya, terutama Mbak Riskha, Mbak Isni, Mbak Ikha, Pak Harto, dan
Pak Sodik yang telah bersedia repot, membantu dan berbagi data sehingga
penelitian saya berjalan lancar;

5. Bapakku H. Kastubi dan Ibuku Wasilatun, yang doa dan dukungannya tak
pernah lepas menyertai langkah saya, engkaulah semangatku;

6. lbu Dra. Hj. Widyarini, M.M. selaku pembimbing | dan Bapak Dr. Ibnu
Muhdir, M. Ag. selaku pembimbing Il, yang dengan sabar dan ikhlas
meluangkan waktu dan bersedia berbagi ilmu, memberikan pengarahan,
saran, dan bimbingan sehingga terselesaikan skripsi ini;

7. Segenap Dosen Prodi Keuangan Islam yang telah memberikan bekal ilmu dan
berbagi pengalaman yang sangat berharga;

8. Seluruh staf dan karyawan khususnya di bagian Tata Usaha Prodi Keuangan
Islam Fakultas Syariah dan Hukum UIN Sunan Kalijaga Y ogyakarta, Bu
Tiwi;

9. Kakak-kakakku, Mas Sahli, Mas Udin, Mas Jamal, Mas Didik, Mbak Anik,
yang selalu mendukung saya dengan caranya masing-masing dan selalu
bersedia mengalah dengan saya, dan adik-adikku, Amanah, Alifah, Latif, dan
Muti, yang selalu melatih kesabaran dan keikhlasan;

10. Saudara-saudaraku di Kos Khodijah dan Kos Gala, kalian adalah keluarga
sayayang tak akan terlupakan;

11. Sahabat-sahabat KUI’08, terimakasih atas kenangan-kenangan dan ilmu yang

telah dibagi bersama saya;

XV



12. Teman-teman UKM Korps Sukarela Palang Merah Indonesia (KSR PMI)
UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta yang telah membuat Jogjaku berwarna,
kalian adalah partner yang luar biasa, semoga jiwa relawan sosial selalu
tertanam dalam diri kita;

13. Sahabat-sahabat yang selalu mensupport saya dengan sindiran pedasnya,
senang sekali bisa mengenal kalian;

14. Seluruh responden yang telah bersedia meluangkan waktu untuk mengisi
kuesioner dan berbagi pengalaman;

15. Semua pihak yang tidak bisa disebutkan satu persatu yang telah memberi

masukan-masukan dan bantuan guna penyelesaian skripsi ini;

Semoga segala amalan yang baik tersebut akan memperoleh balasan
rahmat dan karunia dari Allah SWT, Aamiin. Penyusun menyadari sepenuhnya
akan keterbatasan kemampuan dan pengalaman yang ada pada penyusun sehingga

tidak menutup kemungkinan bila skripsi ini masih banyak kekurangan.
Akhir kata, penyusun berharap semoga skrips ini dapat memberikan

manfaat bagi yang berkepentingan. Terimakasih.

Y ogyakarta, 27 Shafar 1435 H
31 Desember 2013

Penyusun

Sita Fitriana
08390049

XVi



DAFTAR IS

Halaman
HALAMAN JUDUL ..o [
AB ST RAK e ii
SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI ... ii
HALAMAN PENGESAHAN ... Y
SURAT PERNY ATAAN. ..ot Vi
HALAMAN MOTTO e Vii
HALAMAN PERSEMBAHAN ... viii
TRANSLITERASI .ot IX
KATA PENGANTAR .t Xiv
DAFTAR IS e XVii
DAFTAR TABEL ..o XXi
DAFTAR GAMBAR ...t XXl
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt XXIV
BAB| PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah..........cccoociiiiiiiiiiin e 1
B. RUMUSAN M8SAlAN ........oociiiiiiiiiie e 5
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian .........ccccoocvevieneniee e 6
D. Sistematika Pembahasan ...........cccoceviiieiiiiiiieceee e 7
BAB |l LANDASAN TEORI
A, KerangKa TEOM ..cccuvee it esiiee ettt st sneee e 8
1. PeMasaran Jasa........cccccccceiiiiiiii i 8



6.

7.

Perilaku KONSUMEN. ..o

a  Faktor Kebudayaan...........cccoveeeiiieiiiiieeeiee e

D. FAKLOr SOSIAL ... oot

C. FaKtOr Pribadi .......ooveeeeee e

d. FaKtor PSIKOIOQI......ccoiiiiiiiie e

K epuasan Konsumen

KUBIITBS JASA. . e et eeee e eaees

C. HIPOLESIS. ..ottt e

BAB |11

METODE PENELITI

A. Metode Pendlitian ..........

1.

Jenis Pendlitian........

AN

Tempat dan Waktu Penelitian ...........cccocevieevieevccie e

Populasi dan Sampel

Sumber Data............

Metode Pengumpulan Data...........ccccveveeeeviieesiiee e esiiee e

Variabel Penelitian dan Devinisi Operasiond .............ccceeenee..

Instrumen Pendlitian

XVili

11

12

14

15

15

17

19

20

21

23

29

32

36

36

36

36

38

38

39

40



B. Alat Anadlisis Data

IR U2 [0 1 ST

2. Uji Reiabilitas.........cccooviiiiiiiiie e

C. TeKNIK ANAISIS DA ... .coeeeeee ettt eaeees

1. ANaliSiS DESKITPLT...ccoiiiiiiii et

2. ANAISISKUANITALIT. ....coeee e

a

e.

f.

Regresi Linear Berganda............ccccoveveiieiiniiee i
Uji MUItIKOIINEAITES.......ceeeeiiiieee e
Uji HeteroskedastiSitas .........cccveeeeiiieeeciiiiiee e
Koefisien Determinasi .........cccooveieiieneniee e
UJi F-SEatiStK o

UJi -SSR ovee e eeeeeeeesee e

D. Produk BMT YaQaWIYYU ....ceeeiiiieiiiieeiee e et

BAB IV ANALISISDATA DAN PEMBAHASAN

A. Karakteristik RESPONGEN ......cccvvveiiie e

B. ANAIISIS DA ..o

1. Pengujian Instrumen Penelitian............ccccoceeviieeiiiee e

N U1V 15 1 P

b. Uji Reliabilitas.........ccooiiiiiiiii

2. Uji ASUMS KIBSK oo seeeeeeees s eeeeseesseeseseeesesseeessseeeen

a  Uji MUItIKOIINEANTES. ......ccveeeiiee e

b. Uji HeteroskedastiSitas..........ccccevveeevieeeiiiie e

XiX

41

41

42

42

42

42

43

R

45

45

45

48

57

57

57

58

61

61

61



3. AnalisisRegres Linear Berganda...........ccccocoeeviieeiiiieennienennen.

4. KOEfiSIEN DELEIMNINGS ... coeeeeeee et e e e e eeeeenns

BABYV PENUTUP

A. Kesmpulan ...

XX

62

63

66

73

73

75



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Rangkuman Hasil Penelitian Terdahulu............... cooevveiiiieciice. 32
Tabel 4.1 JeniS Kelamin........oooiiiii e 48
Tabel 4.2 USIaRESPONEN.........ooviiiiiiiee e 48
Tabel 4.3 Pendidikan Terakhir ...........ccoooieiiiiiiieeee e 49
Tabel 4.4 Status PerkaWIiNan ..........cooviiieeiiieiie e 49
TaDEl 4.5 PEKEIJBAN. .....cceeiiiiiie ettt 50
Tabel 4.6 Penghasilan per Bulan ..o 50
Tabel 4.7 Pengeluaran per Bulan............ccooieeiiieiiiiiieeeeeee e 50
Tabel 4.8 Rata-rata SIMPANaN ........cooeeeiiiie e e naeeas 51
Tabel 4.9 Modus Karakteristik Responden............ccoceeiiieriiieeeeniee e 51
Tabel 4.10 Jumlah Pembelian Produk ...........c.ccoooieiiiiiieiiecesee e 52
Tabel 4.11 Jarak Rumah dengan BMT .......coouiiiiiiiiiiie e 52
Tabel 4.12 Rata-rata Transaksl per Bulan............ccooveviiiieiiiiieeee e 53
Tabel 4.13 Lamamenjadi ANQGQOLa.......ccouueriiieeiiieeeiiee e 53
Tabel 4.14 Tujuan Menabung di BMT .......cooiiiiiiiiie e 54
Tabel 4.15 Memilih karena Syariah...........coooeiiieiie e 55
Tabel 4.16 Kepuasan atas Bagi Hasi| ...........cccceviiiiiiiiniiieeee e 55
Tabel 4.17 Keyakinan atas Kehalalan Produk..............cccccoviiieiiiiiiiinc e 55
Tabel 4.18 Pernah Menemukan Kegiatan atau Transaksi yang Menyimpang....... 55
Tabel 4.19 Modus Religiusitas ReSponden............ccooveeeiieriniee e 56

XXi



Tabel 4.20 Uji Validitas Butir Pertanyaan...........ccccoceeeiieeiiieeesniee e 58

Tabel 4.21 Uji Reliabilitas Butir Pertanyaan .............ccoceeeeeeeneneeieeiene e 60
Tabel 4.22 Uji MUItIKOINEAITAS ........vveeeiciiie et 61
TabEl 4.23 Uji Park.......ccoieeeeieie e 62
Tabel 4.24 Uji F StatiStiK......coveieeieieeee e 62
Tabel 4.25 Uji Regresi Linear Berganda............ccoceveeviiieeciiiiieee e 63

XXii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Proses Pengambilan Keputusan Mowen-Minor ............cccevveeeiieeenne 12

Gambar 2.2 Hubungan antara Harapan Pelanggan, Kualitas Jasadan Kepuasan.. 19

XXiii



DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
TEOIEMANAN........eii it I
Data Mentah Profil Responden...........ccooovviiiieiiee e [l
Data Mentah Variabel Penelitian...........ccccovviiiiiiiiiiiieeee v
. Uji Analisis Profil ReSponden............ooceeoiiiiiiieinee e VIl
. Uji Validitas dan Reliabilitas.........ccccooeieeieiiiiiieee e XIl
. Uji Regresi, Multikolinearitas dan Heteroskedastisitas.............ccccovveeennns XVI
. PIOfil BMT YA0AWIYYU. ..o XVIII
. Kuesioner PEnelitian .........ccooveiiiiiieee e XXII

XXV



BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

[Imu pemasaran merupakan kebutuhan pokok yang harus dipelagari
oleh semua kalangan, mulai dari kalangan akademisi, pengusaha, bahkan
untuk kalangan penggiat kegiatan sosia. Pemasaran menjadi satu hal yang
wajib dipelgari, dipahami, dan digunakan sebagal alat pencapaian tujuan
perusahaan atau organisasi. Selain itu, pemasaran harus dilakukan dalam
rangka menghadapi pesaing-pesaing untuk memenangkan persaingan. Sudah
banyak bukti yang menunjukkan bahwa sebuah perusahaan sukses mencapai
tujuan dengan menjalankan kegiatan pemasaran secara sungguh-sungguh.

Baitul Mal wa Tamwil (BMT) merupakan salah satu lembaga
keuangan berbasis syari’ah yang harus selalu menyiapkan diri menghadapi
ketatnya persaingan. Tidak hanya bersaing dengan sesama BMT, tetapi juga
dengan Lembaga Keuangan Mikro seperti Bank Umum Syari’ah untuk Usaha
Mikro dan BPRS yang sekarang mulai banyak tumbuh di berbagai daerah.
BMT adalah lembaga keuangan mikro yang dioperasikan dengan prinsip bagi
hasil, menumbuhkembangkan usaha mikro dan Kkecil, dalam rangka
mengangkat harkat dan martabat kaum miskin.

Setiap tahun, aset BMT tumbuh pesat seiring bertambahnya jumlah
BMT di daerah-daerah. Hingga akhir 2012, tercatat sudah ada 3900 BMT dan

206 BMT yang bergabung dalam Asosiass BMT Seluruh Indonesia



(ABSINDO) dan total asset yang dikelola mencapai 3,6 trilyun dari BMT
yang tergabung dalam ABSINDO.*

Perkembangan dan persaingan yang semakin ketat memaksa BMT
untuk terus berinovasi dan memberikan kepuasan kepada anggota. Kepuasan
anggota harus mendapat prioritas utama guna menciptakan dan
mempertahankan loyalitas anggota. Kotler mendefinisikan kepuasan
pelanggan sebagai perassan senang atau kecewa seseorang, setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya.®

Menciptakan kepuasan anggota adalah hal yang tidak mudah karena
yang ditransaksikan adalah jasa yang memiliki sifat intangible (tidak nyata).
Banyak perusahaan yang menggunakan berbagal strategi guna menciptakan
dan mempertahankan kepuasan konsumen, salah satunya dengan strategi
kualitas. Kualitas jasa lebih sulit diukur dibanding kualitas barang. Kualitas
jasa diartikan sebagai keseluruhan gabungan karakteristik jasa yang dihasilkan
dari pemasaran, rekayasa, produksi, dan pemeliharaan yang membuat jasa
tersebut dapat digunakan sesuai harapan konsumen.®

Kualitas jasa dapat diukur bila dapat diketahui hal-hal apakah yang

melengkapi jasa yang biasa disebut dengan dimens jasa. Terdapat lima

lepset BMT Tumbuh Signifikan”,
http://www.tempo.co/read/news/2012/11/07/089440268/Aset-BM T-Tumbuh-Signifikan, akses 11
April 2013.

2 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, alih bahasa Benyamin
Molan, Edisi 12 (Jakarta: PT Indeks, 2009), 1:177.

*Tony Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa (Jakarta: PT Indeks, 2011), him. 11.



dimensi dalam kualitas jasa yang dirumuskan Parasuraman dkk, seperti yang
dikutip oleh Lovelock, yaitu reliability (kehandalan), responsiveness (daya
tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati), dan tangible (bukti fisik).*

Reliability (kehandalan) berkaitan dengan kemampuan BMT
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
Responsiveness (daya tanggap) berkaitan dengan kemampuan para karyawan
membantu dan memberikan jasa secara cepat dan tepat. Anggota
membutuhkan BMT yang professional dan memberikan pelayanan dengan
cepat dan tepat. Assurance (jaminan) yang berkaitan dengan pengetahuan
karyawan untuk menumbuhkan kepercayaan anggota kepada BMT.
Karakteristik jasa yang tidak terlihat mengharuskan BMT untuk meningkatkan
jaminan bahwa BMT dapat dipercaya sebagai aternatif penyimpan dana yang
dimiliki anggota.

Empathy (empati) berpengaruh terhadap kepuasan anggota. BMT yang
mampu mengerti keinginan dan memahami kebutuhan anggotanya, akan
memberi kepuasan dan kesan tersendiri kepada anggota. Anggota akan merasa
dihargai, nyaman bertransaksi dan meningkatkan kepercayaan dirinya sebagai
bagian dari keluarga BMT. Empati bisa menjadi strategi pendekatan
emosional yang efektif.

Dimensi kualitas jasa yang terakhir adalah tangible (bukti fisik) yang
melengkapi penggunaan jasa. Semakin baik sarana dan prasarana fisk yang

diberikan BMT, maka akan meningkatkan kenyamanan anggota bertransaksi

*C.H. Lovelock dan L.K. Wright, Manajemen Pemasaran Jasa, alih bahasa Agus
Widyantoro dan tim (Jakarta: PT Indeks, 2007), him. 98.



yang berarti berpengaruh terhadap kepuasan anggota. Lima dimens kualitas
jasa penting untuk diteliti karena berkaitan langsung dengan kepuasan anggota
yang nantinya diperlukan sebagai kekuatan menghadapi persaingan.

Beberapa penelitian tentang pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan
anggota BMT sudah pernah dilakukan. Namun, peneliti tetap tertarik untuk
meneliti lagi karena dalam penelitian ini ada beberapa perbedaan dengan
penelitian sebelumnya. Pertama, perbedaan lokasi penelitian sehingga sangat
mungkin menghasilkan hasil yang berbeda. Kedua, kuesioner yang digunakan
berbeda. Penelitian ini mengkhususkan pada anggota penyimpan dana
sehingga instrumen kuesioner yang digunakan hanya berkaitan dengan
anggota penyimpan dana. Ketiga, dalam penelitian ini menyinggung masalah
religiusitas yang dijabarkan dalam profil responden.

BMT Yagowiyyu adalah salah satu BMT yang berhasil merebut
perhatian masyarakat sehingga berkembang semakin besar, seiring dengan
meningkatnya pemahaman masyarakat tentang lembaga keuangan syari’ah.
Namun pada saat ini, mulai bermunculan BMT-BMT dan Lembaga Keuangan
Mikro (LKM) di kecamatan, sehingga iklim persaingan semakin keras. BMT
Yagowiyyu dituntut untuk menjaga dan memperbaiki kualitas serta
menentukan strategi pemasaran yang tepat guna mempertahankan anggota
lama dan memperbanyak anggota baru.

Seseorang yang ingin menyimpan dana melakukan lebih banyak
pertimbangan dibandingkan dengan orang yang ingin mengaukan

pembiayaan. Anggota penyimpan akan lebih selektif dalam menentukan



pilihan dan mencari BMT yang mampu memberinya kepuasan. Semakin
tinggi kepuasan yang diberikan, maka kepercayaan dalam menitipkan dana
juga meningkat. Hal-hal yang biasanya menjadi pertimbangan adalah kualitas
jasa dan pelayanan yang diberikan serta pendapat orang lain. Berbeda dengan
anggota penyimpan, anggota peminjam lebih mengutamakan pertimbangan
besarnya pembiayaan yang bisa diperoleh dan kemudahan angsuran.

Kualitas jasa akan memberi pengaruh yang lebih besar terhadap
kepuasan anggota penyimpan dana dibandingkan kepada anggota peminjam.
Oleh karena itu, dalam penelitian ini, anggota penyimpan dana lebih menarik
untuk diteliti dibanding dengan anggota peminjam.

Berdasarkan permasalahan yang telah dipaparkan di atas, maka
penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas Jasa terhadap Kepuasan
Anggota BMT (Studi Kasus pada Anggota Penyimpan Dana di BMT

Yaqowiyyu Kec. Jatinom Kab. Klaten)”.

. Rumusan M asalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, rumusan
masalah dari penelitian ini adalah “bagaimana pengaruh persepsi anggota
tentang kualitas jasa (bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati) terhadap kepuasan anggota penyimpan dana di BMT Yagowiyyu

Kecamatan Jatinom Kabupaten Klaten”.



C. Tujuan Dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas
jasa (bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati) terhadap
kepuasan anggota penyimpan dana di BMT Yagowiyyu Kecamatan
Jatinom Kabupaten Klaten.
2. Manfaat Penelitian

a Bagi akademisi adalah sebagai sarana pembelgaran berfikir ilmiah
dan diharapkan dapat menambah wawasan khususnya dibidang
pemasaran BMT dan usaha semacamnya.

b. Bagi BMT diharapkan dapat memberikan masukan yang berharga
bagi BMT Yagowiyyu dalam usaha meningkatkan kepuasan anggota
khususnya terhadap kualitas jasanya.

c. Bagi para pembaca, diharapkan dapat menjadi bahan referens bagi
peneliti yang sedang atau akan melakukan penelitian, khususnya
terkait dengan kualitas jasa dan kepuasan anggota BMT.

D. Sistematika Pembahasan
Penyusunan skripsi ini akan disajikan dalam sistematika pembahasan
yang terdiri dari lima bab:
BAB | : Pendahuluan
Bab ini digunakan sebagai acuan dalam penelitian dan sebagai
pengantar penelitian secara keseluruhan yang berisi tentang latar

belakang masalah yang mendasari penelitian dilakukan, pokok



BAB 11

BAB I

BAB IV

BAB V

masalah sebagai inti dari penelitian, tujuan dan manfaat penelitian
untuk mengetahui urgensi dari penelitian, dan terakhir adalah
sistematika pembahasan.

: Landasan Teori

Bab ini berisi kerangka teori yang berhubungan dengan penelitian.
Selain itu, bab ini juga membahas mengenai telaah pustaka yang
dijadikan referensi penelitian. Sebagai penutup, bab ini akan
membahas mengenai hipotesis penelitian yang akan diuji
kebenarannya.

: Metode Penelitian

Bab ini beris tentang gambaran cara dan teknik yang akan
digunakan dalam penelitian. Cara atau teknik ini meliputi uraian
tentang gambaran obyek penelitian, populass dan sampel
penelitian, serta peralatan dan perangkat yang digunakan untuk
mengumpulkan dan menganalisis data.

: Analisis Data dan Pembahasan

Bab ini beris interpretasi terhadap hasil pengolahan data, baik
hasil analiss data secara deskriptif maupun hasil pengujian
hipotesis.

. Penutup

Bab ini memaparkan tentang kesimpulan dari penelitian dan saran-
saran yang bisa disampaikan untuk obyek penelitian dan penelitian

selanjutnya.



BABV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dapat diambil kessmpulan antara lain:

1. Variabel perseps bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati secara smultan berpengaruh positif signifikan pada apha 1%
terhadap kepuasan anggota penyimpan dana Adapun besarnya pengaruh
yang bisa dijelaskan oleh seluruh variabel bebas terhadap variabel terikat
sebesar 58,6%, sedang 41,4% dipengaruhi oleh variabel lain di luar
penelitian.

2. Berdasarkan hasil uji t menyatakan variabel persepsi bukti fisk dan
kehandalan berpengaruh positif signifikan pada apha 10% terhadap
kepuasan anggota, persepsi daya tanggap berpengaruh positif signifikan
pada apha 1% terhadap kepuasan anggota, persepsi empati berpengaruh
positif signifikan pada apha 5% terhadap kepuasan anggota, dan perseps
jaminan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota.

B. Saran

1. BMT Yagawiyyu diharapkan mampu mengembangkan strategi pemasaran
untuk mulai melirik anggota potensial dari kalangan menengah ke atas
untuk menjadi anggota sehingga bisa saling membantu membangun
perekonomian kecil dan menengah.

2. BMT Yagawiyyu diharapkan untuk meningkatkan fasilitas fisik yang

menambah kenyamanan anggota, kehandalan dan jaminannya, terlebih
73
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untuk daya tanggap dalam melayani anggota serta mampu menunjukkan
empati kepada anggota sehingga kepuasan anggota semakin meningkat.
Beberapa hal yang bisa dilakukan adalah dengan memberikan lokasi parkir
yang luas dan ruang tunggu yang lebih lebar, memperbaiki sistem antrian
anggota, meningkatkan keramahan dan keahlian komunikasi karyawan,
serta BMT diharapkan mampu memberikan jaminan dan keamanan yang
lebih pasti agar menarik anggota-anggota potensial lain yang belum
percaya terhadap BMT.

. Untuk peneliti selanjutnya terkait dengan kepuasan anggota, diharapkan
membuat indikator-indikator yang lebih detail dan mendalam sehingga
hasil penelitian lebih valid. Selain itu, peneliti bisa menambahkan
variabel-variabel lain yang mempengaruhi kepuasan agar variabel bebas
mampu menjelaskan variabel terikat dengan nilai yang lebih besar . Salah
satu yang bisa menjadi pertimbangan adalah variabel religiusitas dimana
dalam penelitian ini, religiusitas baru menjadi variabel pelengkap yang

dijabarkan dalam profil responden.
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Lampiran 1. Terjemahan Al-Quran

HALAMAN

FOOTNOTE

TERJEMAHAN

22

29

Barangsiapa yang mengerjakan kebaikan seberat
dzarrahpun, niscaya dia akan melihat (balasan)nya.
(Al-Zalzalah (99):7)

Dan barangsiapa yang mengerjakan kejahatan sebesar
dzarrahpun, niscaya dia akan melihat (balasan)nya
pula. (Al-Zalzalah (99):8)

23

32

Hal manusia, Sesungguhnya kami menciptakan kamu
dari seorang laki-laki dan seorang perempuan dan
menjadikan kamu berbangsa - bangsa dan bersuku-
suku supaya kamu saling  kenal-mengenal.
Sesungguhnya orang yang paling mulia diantara kamu
disis Allah ialah orang yang paling tagwa diantara
kamu. Sesungguhnya Allah Maha mengetahui lagi
Maha Mengenal. (Al-Hujuraat (49):13)

24

33

Apakah mereka yang membagi-bagi rahmat Tuhanmu?
Kami telah menentukan antara mereka penghidupan
mereka dalam kehidupan dunia, dan kami telah
meninggikan sebahagian mereka atas sebagian yang
lain beberapa dergjat, agar sebagian mereka dapat
mempergunakan sebagian yang lain. Dan rahmat
Tuhanmu lebih baik dari apa yang mereka kumpulkan.
(Az-Zukhruf (43): 32)

25

Ha anak Adam, pakailah pakaianmu yang indah di
setiap (memasuki) megjid, makan dan minumlah, dan
janganlah berlebih-lebihan. Sesungguhnya Allah tidak
menyukal orang-orang yang berlebih-lebihan. (Al-
A’raf (7):31)

26

35

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-sumpahmu itu). Sesungguhnya
Allah mengetahui apa yang kamu perbuat. (An-Nahl
(16):91)

27

36

Berkata Yusuf: “Jadikanlah aku bendaharawan negara
(Mesir); sesungguhnya aku adalah orang yang pandai
menjaga, lagi berpengetahuan”. (Y usuf (12):55)




28

37

38

Ha orang-orang yang beriman, janganlah kamu
mengkhianati Allah dan Rasul (Muhammad) dan (juga)
janganlah kamu mengkhianati amanat-amanat yang
dipercayakan kepadamu, sedang kamu Mengetahui.
(Al-Anfaal (8):27)

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 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. (Ali Imran (3):159)




Lampiran 2: Data Mentah Profil Responden

P1| P2 | P3| P4 | P5|P6|P7|P8| P9 | P10P11|P12|P13| P14 | P15|P16| P17

No.

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33

35
36
37

38
39

41

42

46

47

49

50
51

52
53




2

55
56
57
58
59
60
61

62

63

65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

85
86
87
88
89
90
91

92

93
94
95
96
97
98
99
100 2




Lampiran 3: Data Mentah Variabel Pendlitian
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Lampiran 4: Uji Analisis Profil Responden

Frequencies

Statistics
Status Jarak Lama
Jenis Pendidika | Perka | Pekerja [ Pengh [ Jumlah | Rumah-|Rata-Rata| Pengelu Mijd
Kelamin|Umur |n Terakhir| winan an asilan [ Produk | BMT |Transaksi| aran |Nasabah
N Valid 100 100 100( 100 100( 100 100 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mode | 2 2 3 3 3 1 1 2 1 1 4 2
Range 1 4 5 6 5 4 4 4 3 5 3 5
Minimum | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Maximum | 2 5 6 7 6 5 5 5 4 6 4 6
Rata- Puas | Keyakinan | Transaksi
Lama rata Memilih | dengan atas yg
Rata-Rata | Pengeluar Mjd | Simpan karena bagi Kehalalan | menyimpan
Transaksi an Nasabah| an Tujuan | syariah hasil Produk g dr agama
N Valid 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mode 2 4 2 1 1 1 1 2
Range 1 3 5 3 1 1 2 1
Minimum 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Maximum 2 6 4 6 4 2 2 3 2
Frequency Table
Jenis Kelamin
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Laki-Laki 48 48.0 48.0 48.0
Perempuan 52 52.0 52.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Vil




Umur

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 18-22 9 9.0 9.0 9.0
23-35 51 51.0 51.0 60.0
36-45 29 29.0 29.0 89.0
46-55 5 5.0 5.0 94.0
>55 6 6.0 6.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Pendidikan Terakhir
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid SD/MI 3 3.0 3.0 3.0
SMP/MTs 8 8.0 8.0 11.0
SMA/MA/SMK 40 40.0 40.0 51.0
Diploma 9 9.0 9.0 60.0
Sarjana 39 39.0 39.0 99.0
Lain-lain 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Status Perkawinan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Menikah 17 17.0 17.0 17.0
Menikah 1 Anak 18 18.0 18.0 35.0
Menikah 2 Anak 29 29.0 29.0 64.0
Menikah 3 Anak 5 5.0 5.0 69.0
Menikah 4 Anak 2 2.0 2.0 71.0
Menikah 5 Anak 1 1.0 1.0 72.0
Belum Menikah 28 28.0 28.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Pekerjaan

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid TNI/POLRI 1 1.0 1.0 1.0
PNS 8 8.0 8.0 9.0
Pegawai Swasta 43 43.0 43.0 52.0
Petani 3 3.0 3.0 55.0
Wiraswasta 25 25.0 25.0 80.0
Lain-Lain 20 20.0 20.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Penghasilan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid < 2.000.000 58 58.0 58.0 58.0
2.000.100-3.000.000 19 19.0 19.0 77.0
3.000.100-5.000.000 11 11.0 11.0 88.0
5.000.100-7.000.000 4 4.0 4.0 92.0
> 7.000.000 8 8.0 8.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Jumlah Produk
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1 86 86.0 86.0 86.0
2 6 6.0 6.0 92.0
3 5 5.0 5.0 97.0
4 2 2.0 2.0 99.0
5 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Jarak Rumah-BMT

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid <1Km 22 22.0 22.0 22.0
1-3Km 43 43.0 43.0 65.0
3,01-5 Km 14 14.0 14.0 79.0
5,01-8 Km 7 7.0 7.0 86.0
> 8 Km 14 14.0 14.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Rata-Rata Transaksi
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1 42 42.0 42.0 42.0
1-2 20 20.0 20.0 62.0
2-3 17 17.0 17.0 79.0
>3 21 21.0 21.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Pengeluaran
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid < 2.000.000 70 70.0 70.0 70.0
2.000.100-2.500.000 17 17.0 17.0 87.0
2.500.100-4.000.000 5 5.0 5.0 92.0
4.000.100-5.500.000 4 4.0 4.0 96.0
5.500.100-7.000.000 1 1.0 1.0 97.0
> 7.000.000 3 3.0 3.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Lama Mjd Anggota

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid < 1tahun 12 12.0 12.0 12.0
1-3 Tahun 33 33.0 33.0 45.0
3-5 Tahun 21 21.0 21.0 66.0
> 5 Tahun 34 34.0 34.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Rata-rata Simpanan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid < 100.000 33 33.0 33.0 33.0
100.100-500.000 36 36.0 36.0 69.0
500.100-1.000.000 18 18.0 18.0 87.0
1.000.100-2.000.000 5 5.0 5.0 92.0
2.000.100-5.000.000 4 4.0 4.0 96.0
> 5.000.000 4 4.0 4.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Tujuan
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Benar-benar untuk menyimpan 55 55.0 55.0 55.0
dana
Menyimpan dana sementara 45 45.0 45.0 100.0
sebelum dipakai
Total 100 100.0 100.0
Memilih karena syariah
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Ya 97 97.0 97.0 97.0
Tidak 3 3.0 3.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Puas dengan bagi hasil

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Ya 96 96.0 96.0 96.0
Tidak 4 4.0 4.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Keyakinan atas Kehalalan Produk
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Ya 96 96.0 96.0 96.0
Tidak 2 2.0 98.0
Ragu-ragu 2 2.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Transaksi yg menyimpang dr agama
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Ya 4 4.0 4.0 4.0
Tidak 96 96.0 96.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Lampiran 5: Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Bukti Fisik

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Iltems

N of ltems

.620

.687

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected ltem- | Squared Multiple| Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Correlation Deleted
Soall 12.02 3.979 423 313 571
Soal2 11.90 4.030 425 .317 574
Soal3 13.21 1.824 .493 .265 .565
Soal4 12.52 3.040 .490 .256 .483
b. Kehandalan
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Items
.824 .832 5
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if| Corrected Iltem- | Squared Multiple [ Alpha if Item
Iltem Deleted Iltem Deleted | Total Correlation Correlation Deleted
Soal5 17.79 4.147 483 314 .826)
Soal6 17.74 3.548 .642 454 .783
Soal7 17.80 3.455 .641 497 .785
Soal8 17.62 3.874 .695 .580 .770
Soal9 17.61 4.079 .685 .562 778

XUl



c. Daya Tanggap

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based on

Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
714 721 5
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if| Corrected ltem- | Squared Multiple [ Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted [ Total Correlation Correlation Deleted
Soall0 17.46 3.039 .343 .149 .718
Soalll 17.49 2.656 463 371 673
Soall2 17.41 2.547 .579 417 .619
Soall3 17.30 2.879 .563 .369 .636
Soall4 17.38 3.086 448 .318 677
d. Jaminan
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
.683 .706 4
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if| Corrected ltem- | Squared Multiple [ Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Correlation Deleted
Soall5 12.81 2.095 527 .283 594
Soall6 13.28 1.678 427 .233 .666
Soall7 13.28 1.840 .458 .287 .624
Soall8 13.04 2.099 .522 .298 .596
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e. Empati
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
.679 715 4
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if [ Corrected ltem- [ Squared Multiple | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Correlation Deleted
Soall9 12.48 3.606 .369 142 .670
Soal20 13.21 1.764 .566 .323 .610
Soal2l 12.58 3.377 .546 .320 .595
Soal22 12.49 3.061 .546 335 571
f. Kepuasan Anggota
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Items
774 778 5
Iltem-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if| Corrected ltem- | Squared Multiple [ Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Correlation Deleted
Soal23 17.19 3.650 .594 .361 717
Soal24 17.33 4.143 460 271 .760
Soal25 17.29 3.885 .550 .312 .733
Soal26 17.36 3.364 .550 .349 734
Soal27 17.39 3.230 .606 .382 712
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Lampiran 6: Uji Regresi, Multikolinearitas, dan Heter oskedastisitas

Regression

Variables Entered/Removed

Variables
Model |Variables Entered Removed Method
1 Empati, Bukti .|Enter
Fisik, Daya
Tanggap,
Jaminan,

Kehandalan®

a. All requested variables entered.

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .781% .609 589 .29819 2.144
a. Predictors: (Constant), Empati, Bukti Fisik, Daya Tanggap, Jaminan, Kehandalan
b. Dependent Variable: Kepuasan anggota
ANOVA®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 13.043 5 2.609| 29.338 .000?

Residual 8.358 94 .089

Total 21.402 99

a. Predictors: (Constant), Empati, Bukti Fisik, Daya Tanggap, Jaminan, Kehandalan

b. Dependent Variable: Kepuasan anggota

XVI




Coefficients?

Unstandardized [ Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. |Tolerance| VIF
1 (Constant) 492 .347 1.415 .160
Bukti Fisik 139 .071 .169 1.972 .052 .568 1.760
Kehandalan 217 114 .223| 1.898 .061 .300 3.334
Daya Tanggap .489 111 429  4.406 .000 439 2.277
Jaminan -.130 112 -.123| -1.156 .251 .368 2.720
Empati 174 .086 .203 2.030 .045 414 2.417
a. Dependent Variable: Kepuasan Anggota
Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 3.6365 5.0710 4.3280 .36298 100

Residual -1.14549 .64866 .00000 .29056 100

Std. Predicted Value -1.905 2.047 .000 1.000 100

Std. Residual -3.841 2.175 .000 974 100

a. Dependent Variable: Kepuasan Anggota

Uji heter oskedastisitas dengan menggunakan metode Uji Park

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -7.370 2.168 -3.399 .059
Bukti Fisik 247 441 .075 .561 .576
Kehandalan .297 714 .076 415 .697
Daya Tanggap -.302 693 -.066 -.435 .665
Jaminan .807 .701 191 1.152 .252
Empati -.244 .534 -.071 -.456 .649

a. Dependent Variable: Lnei2
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Lampiran 7: Profil BMT Yagawiyyu

Nama :KSU BMT YAQAWIYYU
Alamat Kantor Pusat : J Pasar Gabus Jatinom Klaten, 57481

Telp (0272) 337391 Fax (0272) 337341

MOTTO : Happy syariah dari Jatinom untuk Indonesia
Tanggal berdiri : 20 Juni 1996
Pengesahan : Menteri Koperasi Pengusaha Kecil dan Menengah

No 00075/BH/KDK 11.24/1V/1999
Tanggal 24 April1999

Badan Hukum : N0.00075/BH/KDK 11.24/1V/1999
: No.O09/PAD/BH/X1V.14/2010

SIUP : Nomor 503.6/023/PM/2009

TDP : Nomor 11.12.2.65.00135

NPWP : 1.897.370.1-525

HO : Nomor 503.1/593/2009

E-mail : bmtyagawiyyu@yahoo.co.id

Jumlah Karyawan : 23 orang

Jumlah Kantor cabang :1 Kantor

Jumlah Kantor kas :1 Kantor

1. Sgarah BMT Yagowiyyu

BMT Yagawiyyu didirikan oleh Pimpinan Cabang Muhammadiyah
(PCM) Jatinom pada 20 Juni 1996 sebagai amal-usaha berbentuk lembaga
keuangan mikro syariah guna menopang gerakan dakwah amar makruf
nahi munkar, khususnya di bidang perekonomian. Melaui BMT
Yagawiyyu, PCM Jatinom ingin mengajak masyarakat meningkatkan
produktivitas serta memelihara semangat kebersamaan dan etos tolong-
menolong di antara sesama sehingga tercipta masyarakat yang makmur
dan sgahtera. Dengan demikian, BMT Yagawiyyu segjak kelahirannya
telah diproyeksikan sebagai pusat gerakan ekonomi umat di Jatinom.
Visi, Misi dan Tujuan
Visi:

”Menjadi lembaga keuangan mikro syariah yang terpercaya”
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Misi:

a Membantu masyarakat mengembangkan  kegiatan  ekonomi
produktifnya.

b. Mendidik masyarakat untuk jujur, disiplin dan bertanggungjawab.

c. Menjagaumat dari praktek riba yang dilarang agama.

d. Membangun sistem ekonomi yang adil dan sesuai syariah.

e. Menciptakan sistem kerja yang profesional, efisien dan inovatif.

Tujuan

a Mendidik masyarakat untuk mengelola keuangannya dengan baik
sehingga pendapatannya lebih besar dari tingkat konsumsinya.

b. Mendidik masyarakat untuk memahami dan tunduk kepada prinsip-
prinsip syariah.

c. Melakukan kerjasama investasi kepada investor dan pengusaha mikro,
kecil dan menengah secara aman, profesiona serta saling
menguntungkan.

d. Meningkatkan produktivitas usaha melalui penyaluran pembiayaan
untuk Kkegiatan dan program nyata untuk mereduks kemiskinan dan
kepedulian terhadap masyarakat miskin

e. Pusat pergerakan dakwah PCM Jatinom

f. Memberi manfaat bagi masyarakat berupa:

1) Memberikan kemudahan memperoleh modal dan pendanaan serta
kebutuhan lainnya sehingga dapat berkembang penuh barokah
2) Memberikan keuntungan dan atau bagi hasil yang kompetitif bagi

investor
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3) Membuka lapangan pekerjaan dan turut andil dalam usaha
perbaikan kondisi sosia
g. Memberikan kesejahteraan yang layak bagi karyawan

3. Struktur Organisasi

Rapat Anggota Tahunan
Pimpinan Cabang Muhammadiyah

A

Magjlis Ekonomi/Pengawas

A 4

Pengurus
A 4
Manajer
Muhammad Hidayat
A 4 A A 4 A 4
Kabag. Marketing Kabag. Oprasionl Keuangan Divis Mad Kepala Kantor Cabang
Setyaningsih Ali Barokah Irwanto MD Mustofa
I
v v v v v v v v v
AO FO Admin Teller CSs Pmbukuan | Security | OB Pmbukuan Market
- Widoyo | - Nawawi Umi - lka Riskha Tanti - Harto = Fina - Syaid
- Taufik - Robit - lsni - Sodik - Tibyani
- Joko N. - Rohmat - Disa
- Rina

Gambar Struktur Organisas BMT Yagawiyyu
4. Produk BMT Yagawiyyu
Produk BMT Yagawiyyu terbagi menjadi dua, yaitu simpanan dan
pembiayaan. Produk-produk simpanan BMT Y agawiyyu terdiri dari :
a. Sidhasa atau Simpanan Mudharabah Biasa (Simpanan wadiah)
Simpanan mudharabah adalah ssimpanan yang bisa diambil sewaktu

dengan menggunakan system mudharabah. Setiap bulan, anggota akan
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memperoleh nisbah bagi hasil dengan besar proporsi 30% anggota dan
70% untuk BMT. Dalam simpanan ini tidak ada biaya bulanan.

. Sidharka (Simpanan Mudharabah Berjangka)

Sidharka adalah tabungan/investasi dengan menggunakan prinsip
mudharabah mutlagah yang penarikannya dapat dilakukan sesuai
dengan jangka waktu yang dikehendaki. Pilihan jangka waktu yang
dapat dipilih adalah: 3 Bulan dengan nisbah 25% (anggota): 75%
(BMT), 6 Bulan dengan Nisbah 30% (anggota): 70% (BMT), 9 Bulan
dengan nisbah 35% (anggota): 65% (BMT) dan 12 bulan dengan
nisbah 40% (anggota): 60% (BMT).

. Sigurba (Simpanan Qurban)

Sigurba adalah simpanan yang diperuntukan untuk keperluan
pembelian hewan qurban. Penarikan dilakukan satu kali menjelang
ibadah qurban. Simpanan ini menggunakan prinsip mudharabah
mutlagah sehingga akan mendapatkan bagi hasil setiap bulan sesuai
dengan nisbah 20% (anggota) : 80% (BMT).

. Sidik (Simpanan Pendidikan)

Sidik adalah bentuk simpanan yang alokasi dananya diperuntukan
untuk dana pendidikan. Penarikan dapat dilakukan dua kali dalam satu
tahun, pertama pada saat gjaran baru dan kedua pada saat semester.
Simpanan dengan prinsip mudharabah mutlagah ini akan mendapat
bagi hasil setiap bulan dengan proporsi sebesar 20% (anggota): 80%

(BMT).
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e

Siharo (Simpanan Hgji dan Umroh)

Siharo adalah simpanan yang diperuntukan untuk menunaikan ibadah
hgji dan atau umrah. Penarikan dilakukan satu kali. Simpanan ini
menggunakan prinsip mudharabah mutlagah sehingga akan
mendapatkan bagi hasil setiap bulan sesuai dengan nisbah 20%
(anggota): 80% (BMT).

Sihara (Simpanan Hari Raya)

Sihara adalah smpanan yang digunakan untuk keperluan hari raya
sehingga waktu pengambilan simpanannya satu kali menjelang
perayaan Hari Raya Idul Fitri. Simpanan dengan prinsip mudharabah
mutlagah ini akan mendapat bagi hasil setiap bulan dengan nisbah

sebesar 20% (anggota): 80% (BMT).

Produk pembiayaan BMT Y agawiyyu terdiri dari:

a. Murabahah (jual beli)

Pembiayaan murabahah adalah akad jual beli barang antara anggota
dengan BMT dengan menyatakan harga perolehan/harga beli/ harga
pokok ditambah keuntungan/margin yang disepakati kedua belah
pihak. BMT membelikan barang-barang yang dibutuhkan anggota atau
BMT memberi kuasa kepada anggota untuk membeli barang-barang
kebutuhan anggota atas nama BMT, kemudian barang tersebut dijual
kepada anggota dengan harga pokok ditambah dengan keuntungan
yang diketahui dan disepakati bersama dan diangsur selama jangka

waktu tertentu.
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b. Mudharabah (kerjasama)
Pembiayaan mudharabah adalah akad kerjasama antara BMT selaku
pemilik moda (Shahibul Maal) dengan anggota selaku pengelola
usaha (mudharib) untuk mengelola usaha yang produktif dan halal.
Dan hasil keuntungan dibagi sesuai dengan nisbhah yang disepakati
kedua belah pihak.

c. Musyarakah
Pembiayaan musyarakah adalah akad kerjasama untuk usaha produktif
dan halal antara BMT dengan anggota dimana sumber modalnya dari
kedua belah pihak. Keuntungan dibagi sesuai dengan nisbah yang
disepakati kedua belah pihak dan kerugian juga ditanggung kedua
belah pihak sesuai dengan porsi modal masing-masing.

d. ljarah (sewamenyewa)
Pembiayaan ijarah adalah pembiayaan yang menggunakan akad sewa
menyewa barang atau jasa antara BMT Y agawiyyu dan anggota. BMT
Yagawiyyu menyewakan jasa atau barang kepada anggota dengan
harga sewa yang telah disepakati dan diangsur selama jangka waktu
tertentu.

e. Al Qord
Pembiayaan al- Qord adalah pembiayaan yang diberikan tanpa disertai
margin/bagi hasil. Peminjam hanya harus mengembalian pokok
pinjaman. Pembiayaan ini diperuntukkan guna kebutuhan darurat,
misalnya pemenuhan kebutuhan hidup, biaya berobat ke rumah sakit,

dan lain-lain, selain kegiatan yang bersifat konsumtif.
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Lampiran 8: Kuesioner Penelitian

Kepada Yth:
Bapak/Ibu/Saudarali
Anggota BMT Y agawiyyu
Kec. Jatinom Kab. Klaten

Dengan hormat,

Dalam rangka mengumpulkan data untuk penyusunan skripsi yang berjudul “
Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan Anggota BMT (Studi Kasus pada
Anggota Penyimpan Dana di BMT Yaqgowiyyu Kec. Jatinom Kab. Klaten)”, saya
yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama . Sita Fitriana

NIM : 08390049

Jur/Fak/PT  : Keuangan Islam/Syariah& Hukum/UIN  Sunan Kalijaga
Y ogyakarta

memohon kepada Bpk/Ibu/Sdr/l untuk kesediannya menjawab dan mengisi kuesioner
berikut ini.

Mengingat penelitian ini semata-mata untuk kepentingan akademik, saya
mengharapkan jawaban yang sejujur-jujurnya sesuai dengan pendapat Anda. Sesual
dengan kode etik penelitian, saya akan menjamin kerahasiaan identitas dari hasil
kuesioner ini.

Atas kerjasama dan kesediaan Bpk/Ibu/Sdr/l mengisi daftar kuesioner ini, saya
haturkan terima kasih.

Hormat saya,
(Sita Fitriana)
Pertanyaan |
Jawablah pertanyaan di bawah ini dengan melingkari jawaban yang sesuai dengan
keadaan Anda sebenarnyal
1. Apakah jenis kelamin Anda?
a Laki-laki b. Perempuan
2. Berapa umur Anda sekarang?
a 18-22 Tahun d. 46-55 Tahun
b. 23-35 Tahun e. >55Tahun
c. 36-45 Tahun
3. Apakah pendidikan terakhir Anda?
a SD/MI d. Diploma
b. SMP/MTs e. Sarjana
c. SMA/MA/SMK f. Lain-lain, sebutkan .........
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4. Apakah status perkawinan Anda?

a. Menikah, memiliki tanggungan ................... anak

b. Belum menikah

Apakah pekerjaan Anda dan pasangan Anda? (berilah tanda check list (V) pada
kolom yang tersedia)

ul

Jenis pekerjaan Responden/Anda Suami/lstri

TNI/POLRI

Pegawai Negeri Sipil

Pegawai Swasta

Petani

olalo|o|e

Wiraswasta

f. | Lain-lain, sebutkan

6. Berapa penghasilan total Anda dan pasangan Anda per bulan?
a < Rp 2.000.000,00 d. Rp 5.000.100,00-Rp 7.000.000,00
b. Rp 2.000.100,00-Rp 3.000.000,00 e. > Rp 7.000.000,00

c. Rp 3.000.100,00-Rp 5.000.000,00

7. Produk apayang Anda pergunakan di BMT Y agowiyyu Jatinom?
a. Simpanan Wadiah e. Simpanan Qurban
b. Simpanan Mudharabah Berjangka f.  Simpanan Sambil Infag
c. Simpanan Pendidikan g. Simpanan Hari Raya
d. Simpanan Haji dan Umroh
8. Berapajarak rumah Anda dengan BMT Y agowiyyu Jatinom?
a <1lkm d. 5,01 km-8km
b. 1km-3km e. >8km
c. 3,01km-5km
9. Berapakali rata-rata Anda bertransaksi di BMT Y agowiyyu Jatinom dalam 1
bulan?
a 1lkali c. 2-3kali
b. 1-2 kai d. >3kali, sebutkan ...............
10. Berapatotal pengeluaran rutin Anda per bulan?
a. < Rp2.000.000,00 d. Rp4.000.100,00-Rp 5.500.000,00

b. Rp 2.000.100,00-Rp 2.500.000,00 e. Rp 5.500.100,00-Rp 7.000.000,00
c. Rp 2.500.100,00-Rp 4.000.000,00 f. > Rp 7.000.000,00
11. Sudah berapalama Anda menjadi anggota BMT Y agowiyyu Jatinom?
a <1tahun c. 3-5tahun
b. 1-3tahun d. >5tahun
12. Berapakah rata-rata besarnya nilai simpanan anda setiap kali menyimpan di
BMT?
a. <Rp. 100.000,00 d. Rp 1.000.100,00-Rp 2.000.000,00
b. Rp 100.100,00-Rp 500.000,00 f. Rp 2.000.100,00-Rp 5.000.000,00
c. Rp 500.100,00-Rp 1.000.000,00 g. > Rp 5.000.000,00
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13. Saya membuka rekening tabungan di BMT Yagowiyyu dengan tujuan.........
(jawaban boleh lebih dari satu (1), dan diurutkan sesuai prioritas tujuan)

a. Benar-benar untuk menyimpan dana (v, )
b. Mempermudah pembayaran angsuran CTTTTT )
c. Mempermudah pembayaran listrik, telepon, dil TP )
d. Menyimpan dana sementara sebelum dipakai TP )

14. Apakah Andalebih memilih BMT dibandingkan bank konvensional (non
syariah) karena ke-syariah-annya?
a Ya
b. Tidak
15. Apakah Anda puas dengan bagi hasil yang diterima?
a Ya
b. Tidak
16. Apakah Andayakin produk yang ditawarkan BMT halal?
a Ya
b. Tidak
17. Apakah Anda pernah menemukan BMT Y agowiyyu melakukan kegiatan atau
transaks yang tidak sesuai dengan gjaran agama lslam?
a Ya
b. Tidak

Pertanyaan I1
Petunjuk Pengisian
Berilah tanda check list (V) pada kolom yang ter sedia dan sesuai dengan Anda!

SS = Sangat Setuju TS  =Tidak Setuju
S = Setuju STS = Sangat Tidak Setuju
N = Netral

A. | Variabel Tangibel ( Bukti Fisik)

No. Pernyataan SS| S| N | TS |STS
1 BMT Yagowiyyu memiliki ruang tunggu yang
" | nyaman
5 BMT Yagowiyyu sudah menggunakan komputer
" | sehingga proses transaksi cepat
3 BMT Yagowiyyu memiliki fasilitas parkir yang

yang luas, sehingga mobil bisa parkir dengan mudah

4. | Bangunan kantor BMT Y agowiyyu luas
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B. | Variabel Reliability (Kehandalan)
No. Pernyataan TS | STS
5 BMT Yagowiyyu melayani anggota sesuai antrian
" | yang diperoleh
6 BMT Yagowiyyu melayani transaksi anggota
" | dengan cepat
E Karyawan BMT Y agowiyyu memberikan informasi
" | kepada calon anggota dengan jelas
8 Karyawan BMT Y agowiyyu ramah dalam melayani
" | anggota
9 Karyawan BMT Y agowiyyu santun dalam melayani
" | anggota
C. | Variabel Responsiveness (Daya Tanggap)
No. Pernyataan TS | STS
10. | Telepon kantor BMT Y agowiyyu mudah dihubungi
11 Karyawan BMT Y agowiyyu selalu dalam posisi siap
" | melayani Anda untuk setiap transaksi

12 Karyawan BMT Y agowiyyu merespon permintaan
" | transaks saya dengan cepat

13 Karyawan BMT Y agowiyyu menjawab pertanyaan
" | anggota dengan jelas

14 Keterbukaan para karyawan dalam menerima saran
" | sangat bagus

D. | Variabel Assurance (Jaminan)

No. Pernyataan TS | STS
15 Saya bisa mengambil dana saya setiap saat saya

" | membutuhkannya
Penampilan karyawan BMT Y agowiyyu yang
16. | terlihat cerdas membuat saya percaya untuk
menitipkan dana
17 Ketelitian karyawan BMT dalam mencatat transaksi
" | di komputer dijamin akurat
18 BMT Yagowiyyu memiliki reputas yang baik di

kalangan anggota

XXVII




Variabel Emphaty (Empati)

No.

Pernyataan

TS

STS

19.

Karyawan BMT Y agowiyyu mampu memberikan
pelayanan tanpa membedakan kondisi ekonomi
anggota

20.

Karyawan BMT Y agowiyyu selalu tidak lupa
memberikan salam ketika selesai melayani transaksi

21.

Karyawan BMT Y agowiyyu memperhatikan
kepentingan anggota dengan sungguh-sungguh

22.

Karyawan BMT selalu melayani anggota dengan
penuh rasa kekeluargaan

Variabel Kepuasan Nasabah

No.

Pernyataan

TS

STS

23.

Saya merasa puas atas fasilitas yang disediakan
BMT Yagowiyyu

24,

Saya merasa puas dengan profesionalisme kerja
karyawan BMT Y agowiyyu

25.

Saya merasa puas dengan BMT Y agowiyyu karena
mengimplementasikan prinsip-prinsip syariah

26.

BMT Yagowiyyu menawarkan berbagai macam
produk sehingga memudahkan saya untuk memilih
produk sesuai kebutuhan

217.

Kepuasan terhadap BMT Y agowiyyu memotivasi
saya untuk menyarankan kepada orang lain agar
menjadi anggotanya
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