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ABSTRAK

Baitul Maal wat Tamwil (BMT) merupakan salah satu bagian dari
lembaga keuangan Islam yang turut berperan bagi kemajuan sektor riil. Lembaga
keuangan Islam didirikan dengan tujuan mempromosikan dan mengembangkan
penerapan prinsip-prinsip Islam, syariah, dan tradisinya ke dalam transaksi
keuangan dan perbankan serta bisnis yang terkait. Kehadiran BMT pada
khususnya bertujuan untuk meningkatkan kualitas usaha ekonomi bagi
kesejahteraan anggota, dan masyarakat pada umumnya.

Pada dasarnya BMT dapat dikatakan sebagai usaha bisnis berupa BMT
Mitra Artha Syariah telah memiliki mitra-mitra usaha yang senantiasa loyal
dengan jasa keuangan yang diberikan olah BMT Mitra Artha Syariah. Meskipun
telah banyak lembaga keuangan sejenis, bahkan lembaga keuangan perbankan
umum yang diketahui memiliki kapasitas modal yang lebih besar, situasi tersebut
tidak menyurutkan sikap kesetiaan mitra untuk tetap menggunakan jasa
permodalan dari BMT Mitra Artha Syariah, terutama jasa permodalan produktif.
Fakta ini menjadi penting untuk diteliti mengingat BMT Mitra Artha Syariah
merupakan salah satu lembaga keuangan mikro syariah yang memberlakukan
sistem kredit sangat selektif kepada setiap mitra yang akan mengajukan modal
pembiayaan. Namun demikian, banyak mitra yang justru tetap loyal meskipun
sistem tersebut telah sejak lama diberlakukan.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan. Data yang diperoleh
berasal dari 97 kuestioner yang disebar kepada mitra BMT Mitra Artha Syariah
dengan teknik purposive sampling. Adapun variabel independen yang digunakan
dalam penelitian ini adalah Kualitas pelayanan dengan 5 indikator vyaitu
Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangibles. Dan variabel
selanjutnya adalah costumer dilight (kegembiraan anggota) dengan 3 indikator
yaitu Justice (keadilan), Esteem (penghargaan), Finishingtouch (sentuhan akhir).
Sedangkan loyalitas adalah variabel dependen. Untuk memperjelas pengaruh
variabel, data yang diperoleh dianalisis mengunakan uji validitas, reliabilitas, uji
asumsi klasik, analisis regresi berganda, pengujian hipotesis melalui uji t dan F,
serta analisis koefisien determinasi (R*"

Hasil penelitian menunjukan bahwa koefisien determinasi R square
menunjukan angka 0.147, hal ini berarrti variabel dependen ( loyalitas mitra
BMT) dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan dan costumer dilight
(kegembiran pelanggan) sebesar 14,7% dan sebesar 85, 3 % di pengaruhi oleh
variabel — variabel lain . Secara parsial berdasarkan uji t variabel kualitas
pelayanan dan costumer dilight menunjukkan hasil positif dan signifkan terhadap
loyalitas . berdasarkan hasil uji F menunjukkan angka signifikansi 0,001. Hal ini
berarti variabel dependen (loyalitas mitra BMT) secara bersama-sama dapat
dijelaskan oleh variabel independen (kualitas pelayanan dan costumer dilight) .

Kata kunci : Loyalitas , Kualitas Pelayanan , Costumer Dilight (Kegembiraan
Pelanggan)
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA
Transliterasi 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

Huruf
. Nama Huruf Latin Keterangan
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dilambangkan
< Ba' B Be
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z Jim J Je
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« Kha' Kh kadan ha
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3 iz Z Zet titik di atas
J Ra' R Er
J Zai Z Zet
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o Syin Sy Es dan ye
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C. Ta' marbutah diakhir kata.

1. Bila dimatikan, ditulis h:

-

a8

EEBCS

Ditulis

Ditulis

Hibah

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:
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G paa ditulis Daraba
- ditulis i
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Lk ditulis kutiba
E. Vokal Panjang:
Ditulis A

‘1 ‘ fathah + alif
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Ditulis

Ditulis

Ditulis

Ditulis
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F. Vokal Rangkap:
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Ditulis
2 Ditulis

Ditulis

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

apostrof.
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Ditulis

Ditulis




H. Kata SandangAlif + Lam

1. Bila diikuti huruf gamariyah ditulis al-
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ol Ditulis Al-Qiyas

2. Bila diikuti huruf syamsiyyah, ditulis dengan menggandengkan
hurufsyamsiyyah yang mengikutinya serta menghilangkan huruf I-nya

(i) Ditulis Asy-Syams

lland] Ditulis As-Sama'

I. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat

Ditulis menurut penulisannya

oAl (g 93 Ditulis Zawi al-Furad

Al Ja) Ditulis Ahl as-Sunnah
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Islam sebagai agama Allah, mengatur kehidupan manusia baik
kehidupan di dunia maupun di akhirat. Perekonomian adalah bagian dari
kehidupan manusia, maka tentulah hal ini ada dalam sumber yang mutlak
yaitu Al-Qur’an dan As-Sunah yang menjadi panduan dalam menjalani
kehidupan. Ekonomi dalam sistem ajaran Islam secara mendasar berbeda dari
sistem ekonomi yang lain dalam hal tujuan, bentuk, dan coraknya. Sistem
tersebut berusaha memecahkan masalah ekonomi manusia dengan cara
menempuh jalan tengah antara pola yang ekstrem yaitu kapitalis dan
komunis.*

Ekonomi Islam dengan sistem keuangannya bertujuan mewujudkan
tingkat pertumbuhan ekonomi jangka panjang dan memaksimalkan
kesejahteraan manusia (falah). Falah berarti terpenuhinya kebutuhan individu
masyarakat dengan tidak mengabaikan keseimbangan makro ekonomi
(kepentingan sosial), keseimbangan ekologi, dan tetap memperhatikan nilai-
nilai keluarga dan norma-norma. Sebagai konsekuensinya, diperlukan
sejumlah etika pokok dalam ekonomi sehingga falah itu terwujud.

Sistem Keuangan Islam yang bebas dari prinsip bunga diharapkan

mampu menjadi alternatif terbaik dalam mencapai kesejahteraan masyarakat.

! Nurul Huda dkk., Ekonomi Makro Islam (Pendekatan Teoritis), cet. Ke-2 (Jakarta:
Kencana Preada Media Group, 2009), him.3.



Penghapusan prinsip bunga ini memiliki dampak makro yang cukup
signifikan, karena tidak hanya berdampak sebatas prinsip investasi langsung
yang harus terbebas dari bunga, namun prinsip investasi yang bersifat tidak
langsung juga harus terbebas dari bunga. Sistem Keuangan Islam yang
berpilarkan sebagai prinsip bagi hasil yang menggantikan prinsip bunga,
mendudukan lembaga keuangan yang berasaskan Islami tidak hanya sebagai
intermediasi keuangan, tetapi lebih kepada lembaga intermediasi investasi
yang menguntungkan. Hal ini karena hubungan lembaga keuangan dengan
masyarakat lebih dominan pada hubungan pemodal pengusaha atau modal
ventura yang senantiasa bekerja sama dari pada kereditur-debitur. Oleh
karenanya, Sistem Keuangan Islam yang ideal akan ditandai oleh sinergi
antara sektor keuangan dengan sektor riil.

Produktifitas sektor riil yang melemah dalam sistem keuangan Islam
akan secara langsung dirasakan oleh sektor keuangan karena bagi hasil yang
akan diterima oleh lembaga keuangan Islam akan turut menurun. Dampak
berikutnya, bagi hasil yang akan diberikan oleh lembaga keuangan Islam
kepada pemodal (investor) juga akan ikut menurun. Begitupun sebaliknya,
jika sktor riil mengalami peningkatan produksi, maka dampaknya akan secara
langsung dapat dirasakan oleh sektor keuangan. Dengan demikian, jika sistem

bagi hasil ini dapat berjalan dengan efisien, maka pertumbuhan ekonomi



semu tidak akan terjadi, dan investasi akan menuju pada proyek-proyek yang
efisien.?

Baitul Maal wat Tamwil (BMT) merupakan salah satu bagian dari
lembaga keuangan Islam yang turut berperan bagi kemajuan sektor riil.
Lembaga keuangan Islam didirikan dengan tujuan mempromosikan dan
mengembangkan penerapan prinsip-prinsip Islam, syariah, dan tradisinya ke
dalam transaksi keuangan dan perbankan serta bisnis yang terkait. Adapun
yang dimaksud prinsip syariah adalah prinsip hukum Islam dalam kegiatan
lembaga keuangan dengan berdasarkan fatwa yang dikeluarkan oleh lembaga
yang memiliki kewenangan dalam penetapan fatwa di bidang syariah. Prinsip
syariah yang dianut oleh lembaga keuangan syariah dilandasi oleh nilai-nilai
keadilan, kemanfaatan, keseimbangan, dan keuniversalan (rahmatan lil
‘alamin).®

Implementasi  penerapan  prinsip  keadilan,  kemanfaatan,
keseimbangan, dan keuniversalan tersebut dalam skala ekonomi mikro
tercermin dari keberadaan BMT. BMT pada dasarnya merupakan lembaga
swadaya masyarakat, dalam pengertian didirikan dan dikembangkan oleh
masyarakat. Terutama pada awal berdiri, biasanya dilakukan dengan
menggunakan sumber daya secara mandiri, termasuk dana atau modal dari

masyarakat yang menggagas pendirinya. BMT dalam hal ini dapat dikatakan

2 Heri Sudarsono , Bank dan Lembaga Keuangan Syariah (deskripsi dan llustrasi), cet
ke-2 (Yogyakarta: Ekonisia, 2004), him. 6-7.

® Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, cet ke-1 (Jakarta: Kencana
Prenada Media, 2009), him. 35-36.



sebagai salah satu lembaga keuangan islam yang memiliki fungsi mengelola
keuangan pada segmen pasar mikro. Sebagaimana sebuah perusahaan profit
oriented khususnya lembaga keuangan lainya, BMT menjalankan kegiatan
usahanya dengan cara bertindak sebagai lembaga intermediary bagi
kepentingan unit surplus maupun unit defisit. Secara spesifik, usaha yang
dijalankan oleh BMT yakni menghimpun dana dari anggota, untuk kemudian
disalurkan kembali kepada anggota lain yang membutuhkan, guna dikelola ke
sektor-sektor ekonomi yang halal dan menguntungkan.

Kehadiran BMT pada khususnya bertujuan untuk meningkatkan
kualitas usaha ekonomi bagi kesejahteraan anggota, dan masyarakat pada
umumnya. Pada dasarnya BMT dapat dikatakan sebagai usaha bisnis berupa
lembaga keuangan yang bersifat mandiri dan ditumbuh kembangkan secara
swadaya dan dikelola secara profesional oleh anggota yang terlibat dalam
kepengurusanya. Dalam aspek hukum di Indonesia, badan hukum yang
menjadi pedoman pelaksanaan BMT adalah Undang-Undang Nomor 17 tahun
2012, yang sebelumnya merupakan Undang-Undang nomor 25 tahun 1992
tentang perkoperasian. Undang-Undang tersebut menyebutkan bahwa
koperasi meliputi Koperasi Serba Usaha (KSU) maupun Koperasi Simpan
Pinjam (KSP). Berkaitan dengan hal tersebut, BMT yang pada dasarnya
adalah koperasi yang berlandaskan nilai-nilai syariah juga senantiasa
mengelola dana yang dimiliki dengan cara menyedikan pinjaman bagi

kepentingan sektor riil dan sektor produktif lainya, seperti pedagang kecil di



pasar dan usaha-usaha produktif lainya yang berbais usaha mikro, kecil, dan
menengah (UMKM).

Pelaku UMKM selama ini umumnya masih sulit meningkatkan
kapasitas usaha yang mereka kelola, kondisi ini disebabkan oleh keterbatasan
modal yang dimiliki dan juga akses terhadap lembaga pembiayaan seperti
perbankan umum yang cukup sulit untuk dijadikan tempat alternatif
mendapatkan modal usaha. Bagi pihak perbankan, sektor UMKM secara
umum dinilai kurang bankable, yakni tidak memenuhi persyaratan-
persyaratan teknis untuk bisa mendapatkan modal dari perbankan. Fakta
inilah yang menjadi motivasi bagi BMT untuk terbentuk dan mengelola pasar
tingkat mikro yang dapat dikatakan sangat dominan dalam tatanan pelaku
usaha di Indonesia.

Berbicara tentang lembaga keuangan yang turut berperan dalam
mengelola kebutuhan permodalan para pedagang di pasar, BMT Mitra Artha
Syariah merupakan salah satu lembaga keuangan mikro syariah yang turut
bersaing memperebutkan pasar jasa keuangan didalamnya. Persaingan yang
begitu ketat antar lembaga penyedia jasa keuangan di wilayah pasar
menjadikan para stackeholder lembaga keuangan mikro BMT Mitra Artha
Syariah mengupayakan berbagai strategi pemasaran guna menarik minat
masyarakat untuk menjadi anggota BMT Mitra Artha Syariah. Strategi
pemasaran yang aktif semata-mata dilakukan guna menarik anggota baru
seperti pedagang barang-barang sandang, pedagang barang kebutuhan

konsumsi, hingga para pedagang yang bergerak dibidang penjualan barang



material yang pada dasarnya sangat membutuhkan pendanaan. Pedagang yang
terdapat di pasar merupakan pihak-pihak yang mempercayakan BMT Mitra
Artha Syariah sebagai mitra keuangannya, baik sebagai mitra menabung,
pembiyaan, maupun mitra yang berperan sebagai mitra menabung sekaligus
pembiayaan. BMT Mitra Artha Syariah (MAS) merupakan lembaga
keuangan syariah yang menitik beratkan pada pemberdayaan ekonomi kelas
bawah yang didirikan pada tanggal 10 Maret 2008.

Pembentukan BMT Mitra Arta Syariah (MAS) sendiri diawali
dengan dibentuknya panitia kecil yang diketuai oleh Ir. Tarso Dwi Atmojo,
Beserta Fajar Astuti S. Si, M. EK.* Panitia ini berfungsi mempersiapkan segla
sesuatunya sampai BMT Mitra Artha Syariah ini dapat berdiri dan beroperasi
dengan badan hukum : 043/BH/XV.4/KAB.SLM/V/2009.

Survey pertama dilakukan di beberapa pasar tradisional di wilayah
Sleman. Sehingga tepat pada tanggal 10 Maret 2009 ditetapkan sebagai
tanggal operasional BMT Mitra Artha Syariah, seiring dengan berjalanya
waktu akhirnya BMT Mitra Artha Syariah mantap untuk mengembangkan
pasar di wilayah kota Yogyakarta.

BMT Mitra Artha Syariah (MAS) juga mempunyai kantor pusat
yang berada di jIn. Pondok Raya no. 19 Condong Catur Sleman Yogyakarta
dan cabangnya yang terletak di jIn. Glagahsari no.3 Yogyakarta, dengan
demikian dapat memudahkan mitra BMT untuk melakukan transaksi di BMT

mitra Artha Syariah.

* Wawancara dengan lbu Detty Shinta Rahayu, S.IP, staf Teller BMT Mitra Artha
Syariah, Sleman, Yogyakarta, tanggal 19 september 2014.



Sebagaimana BMT pada umumnya dalam hal mengelola dana pihak
ketiga yang dimiliki, BMT secara umum memiliki berbagai jenis produk yang
bersifat pembiayaan, salah satunya adalah pembiayaan produktif. Adapun
pembiayaan produktif yakni pembiayaan yang ditujukan untuk memenuhi
kebutuhan produksi dalam arti yang sangat luas, seperti pemenuhan
kebutuhan modal untuk meningkatkan volume penjualan dan produksi,
pertanian, perkebunan maupun jasa.’

Berbicara tentang loyalitas, dapat dikatakan bahwa BMT Mitra
Artha Syariah telah memiliki mitra-mitra usaha yang senantiasa loyal dengan
jasa keuangan yang diberikan olah BMT Mitra Artha Syariah. Meskipun telah
banyak lembaga keuangan sejenis, bahkan lembaga keuangan perbankan
umum yang diketahui memiliki kapasitas modal yang lebih besar, situasi
tersebut tidak menyurutkan sikap kesetiaan mitra untuk tetap menggunakan
jasa permodalan dari BMT Mitra Artha Syariah, terutama jasa permodalan
produktif. Fakta ini menjadi penting untuk diteliti mengingat BMT Mitra
Artha Syariah merupakan salah satu lembaga keuangan mikro syariah yang
memberlakukan sistem kredit sangat selektif kepada setiap mitra yang akan
mengajukan modal pembiayaan. Namun demikian, banyak mitra yang justru
tetap loyal meskipun sistem tersebut telah sejak lama diberlakukan.

Berdasarkan fakta itulah peneliti memiliki ketertarikan untuk
meneliti tentang fenomena sikap loyal yang dimliki oleh anggota BMT Mitra

Artha Syariah ditengah persaingan antar lembaga keuangan mikro hingga

®> Mohammad Ridwan, Manajemen Baitul Maal wat-Tamwil, cet ke-3 (Yogyakarta: Ul
press, 2011), him.166.



makro, serta lembaga keuangan yang berbasis syariah maupun konvensional
yang terdapat di Yogyakarta. Peneliti menyadari bahwa loyalitas mitra yang
telah dimiliki merupakan sikap dan perilaku yang harus diperhatikan, dijaga
serta dipertahankan. Oleh karena itu, dalam penelitian ini peneliti
menggunakan variabel-variabel yang sekiranya terkait sebagai aspek-aspek
pembentuk sikap loyal, untuk kemudian dapat mengetahui aspek apa saja
yang paling dominan agar nantinya dapat digunakan bagi BMT Mitra Artha
Syariah dalam mempertahankan perilaku loyal yang terdapat dalam diri mitra
pembiayaan produktif.

Dengan demikian judul yang menjadi fokus penelitian yang diajukan
yakni, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Customer Delight (kegembiraan
pelanggan) terhadap Loyalitas (Studi kasus pada mitra pembiyaan produktif
BMT Mitra Artha Syariah).

B. Rumusan Masalah

1. Apakah Realibility (kehandalan) berpengaruh terhadap loyalitas anggota
BMT Mitra Arta Syariah Yogyakarta ?

2. Apakah Assurance (Jaminan) berpengaruh terhadap loyalitas anggota
BMT Mitra Arta Syariah Yogyakarta ?

3. Apakah Tangibles (Bukti fisik) berpengaruh terhadap loyalitas anggota
BMT Mitra Arta Syariah Yogyakarta ?

4. Apakah Emphaty (Empati) berpengaruh terhadap loyalitas anggota BMT

Mitra Arta Syariah Yogyakarta ?



5. Apakah Responsiveness (Daya tangkap) berpengaruh terhadap loyalitas

anggota BMT Mitra Arta Syariah Yogyakarta ?

6. Apakah Justice (Keadilan) berpengaruh terhadap loyalitas anggota BMT

Mitra Arta Syariah Yogyakarta ?

7. Apakah Esteem (Penghargaan) berpengaruh terhadap loyalitas anggota

BMT Mitra Arta Syariah Yogyakarta ?

8. Apakah Finishing touch (sentuhan akhir) berpengaruh terhadap loyalitas

anggota BMT Mitra Arta Syariah Yogyakarta ?

C. Manfaat Dan Tujuan Penelitian

1. Tujuan Penelitian

a.

Untuk menjelaskan apakah Realibility (kehandalan) mempengaruhi
loyalitas anggota BMT Mitra Arta Syariah Yogyakarta.

Untuk menjelaskan apakah Assurance (Jaminan) mempengaruhi
loyalitas anggota BMT Mitra Arta Syariah Yogyakarta.

Untuk menjelaskan apakah Tangibles (Bukti fisik) mempengaruhi
loyalitas anggota BMT Mitra Arta Syariah Yogyakarta.

Untuk menjelaskan apakah Emphaty (Empati) mempengaruhi
loyalitas anggota BMT Mitra Arta Syariah Yogyakarta.

Untuk menjelaskan apakah Responsiveness (Daya tangkap)
mempengaruhi loyalitas anggota BMT Mitra Arta Syariah
Yogyakarta.

Untuk menjelaskan apakah Justice (Keadilan) mempengaruhi

loyalitas anggota BMT Mitra Arta Syariah Yogyakarta.
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g. Untuk menjelaskan apakah Esteem (Penghargaan) mempengaruhi

loyalitas anggota BMT Mitra Arta Syariah Yogyakarta.
Untuk menjelaskan apakah Finishing touch (sentuhan akhir)
mempengaruhi loyalitas anggota BMT Mitra Arta Syariah

Yogyakarta.

2. Manfaat Penelitian

a. Manfaat praktis

C.

Sebagai suatu penelitian terapan, pada dasarnya hasil penelitian ini

lebih banyak tertuju pada bidang praktis, dalam hal ini adalah

manajemen BMT Mitra Arta Syariah Yogyakarta untuk dijadikan

bahan evaluasi dan pertimbangan dalam menentukan perencanaan

kinerja yang akan dicapai oleh manajemen BMT.

Manfaat akademis

Dapat memberikan sumbangsih pemikiran keilmuan ekonomi islam

khususnya tentang Lembaga Keuangan syariah serta berguna sebagai

bahan pertimbangan dan informasi bagi penelitian lain yang berkaitan

dengan penelitian ini. Disisi lain penelitian ini dapat menambah

wawasan kepustakaan bagi pihak-pihak yang berkepentingan.

Bagi BMT

1. Penelitian ini di harapkan dapat memberkan informasi bagi pihak
BMT mengenai tingkat kepuasan anggotanya terhadap costumer

dilight dan kualitas pelayanan yang telah mereka berikan.
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2. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan yang
berharga bagi kepentingan BMT dalam usaha meningkatkan

kepuasan anggota melalui produk dan operasionalnya.

D. Sistematika Pembahasan

Sistematika penulisan merupakan urutan penyajian dari masing-
masing bab secara rinci, singkat dan jelas serta diharapkan dapat
mempermudah dalam memaknai laporan penelitian. Adapun sistematika
dalam skripsi ini terdiri dari lima bab yaitu sebagai berikut :

Bab pertama merupakan pendahuluan. Pada bab ini diuraikan
mengenai latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,
manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan.

Bab kedua merupakan tinjauan pustaka dan pengembangan
hipotesis. Bab ini berisi tentang tinjauan teoritis dan perilaku, variabel-
variabel yang diteliti, telaah pustaka, perumusan hipotesis.

Bab ketiga merupakan metodologi penelitian, yang membahas
tentang metode-metode yang digunakan dalam penelitian, yang memuat
mengenai jenis dan sifat penelitian, teknik dan pengambilan sampel,
metode pengmpulan data, definisi operasional variabel, dan teknik
analisis data.

Bab keempat berisi tentang analisis data dan pembahasan. Bab ini
merupakan inti dari penelitian, yang membahas tentang data dan hasil
pengolahan data. Analisis tersebut berisi interpretasi terhadap hasil

pengolahan data dengan dasar hasil penelitian lain, logika dan teori.



BAB V

PENUTUP

A. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data, pengujian hipotesis, dan pembahasan,

maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :
1. Berdasarkan hasil pengujian model (Uji F) dapat disimpulkan bahwa
variabel kualitas pelayanan yang didalamnya memuat lima unsur yaitu
kehandalan, jaminan, bukti fisik, empati dan daya tanggap serta
variabel customer delight yang didalamnya memuat tiga unsur yaitu
justice, esteem, finishing touch secara (simultan) bersama — sama
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota.
2. Berdasarkan hasil pengujian model (Uji t) dapat disimpulkan bahwa :
a. Kehandalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
anggota. Uji t menyebutkan bahwa kehandalan mempunyai tingkat
signifikan 0,010 < 0,05 sehingga Ha,; diterima. Ini disebabkan
sudah terwujudnya ketepatan BMT dalam memenuhi janji,
pelayanan dan pencatatan, Kemampuan dalam memecahkan
masalah anggota, dan Kemampuan melakukan pelayanan tepat
waktu.

b. Jaminan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas anggota.
Uji t menyebutkan bahwa jaminan mempunyai tingkat signifikan

0,023 < 0,05 sehingga H,, diterima. Ini disebabkan anggota merasa

90
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aman saat melakukan transaksi pembayaran dengan teller, Anggota
merasa aman dengan transaksi yang mereka lakukan, dan Karyawan
mempunyai pengetahuan yang memadai.

Bukti fisik tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota.
Uji t menyebutkan bahwa bukti fisik mempunyai tingkat signifikan
0,340 > 0,05 sehingga H,3 ditolak. Hal ini disebabkan oleh
mayoritas pedagang pasar yang tidak terlalu memiliki waktu
banyak dalam bertransaksi dan datang ke BMT hanya untuk
melakukan transaksi pencairan dana yang cukup besar, sehingga
dalam hal ini anggota BMT tidak terlalu memperhatikan dan
mementingkan fasilitas yang di berikan BMT seperti AC, Televisi,
Musholla dan Toilet. Karena anggota BMT lebih mementingkan
kemudahan dalam bertransaksi dan pelayanan yang diberikan
karyawan BMT.

Empati tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota.
Uji t menyebutkan bahwa empati mempunyai tingkat signifikan
0,029 < 0,05 sehingga Has diterima. Hal ini disebabkan sudah
terlaksananya karyawan BMT dalam memberikan pelayanan yang baik
kepada anggota, karyawan BMT Mitra Artha Syariah selalu bersikap
ramah dan sopan, Karyawan mampu memberikan perhatian yang bersifat

pribadi, dan Anggota mendapatkan kemudahan dalam memperoleh

informasi.
Daya tanggap berpengaruh positif dan signifikan terhdap loyalitas

anggota. Uji t menyebutkan bahwa daya tanggap mempunyai
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tingkat signifikan 0,001 < 0,05 sehingga Hgs diterima. Hal ini
disebabkan karyawan BMT Mitra Artha Syariah cepat tanggap dalam
melayani anggota, dan selalu bersedia membantu pelanggan jika ada
kesalahan, karyawan BMT Mitra Artha Syariah mempunyai kemampuan
yang baik dalam melayani pelanggan sehingga pelanggan merasa
nyaman dan tidak menunggu lama.

Justice berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas anggota.
Uji t menyebutkan bahwa justice mempunyai tingkat signifikan
0,003 < 0,05 sehingga Hae diterima. Hal ini disebabkan Karyawan
BMT Mitra Artha Syariah jujur dalam bertransaksi kepada anggota,
Karyawan BMT Mitra Artha Syariah mengembalikan sisa uang di akhir
transaksi kepada anggota, Karyawan BMT Mitra Artha Syariah melayani
semua anggota dengan baik, dan Memberikan informasi produk yang
benar kepada anggota.

Esteem berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
anggota. Uji t menyebutkan bahwa esteem mempunyai tingkat
signifikan 0,003 < 0,05 sehingga H,7 diterima. Hal ini disebabkan
BMT Mitra Artha Syariah mampu mengetahui apa yang membuat
pelanggan senang dan nyaman, Karyawan bersikap ramah, dan BMT
Miitra Artha Syariah sudah bisa dikatakan dekat dengan pelanggan
seperti  menyediakan suasana yang senyaman mungkin serta
memperhatikan apa yang dibutuhkan oleh anggota.

Finishing touch berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas anggota. Uji t menyebutkan bahwa finishing touch

mempunyai tingkat signifikan 0,001 < 0,05 sehingga H,g diterima.
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Hal ini disebabkan Manajemen BMT Mitra Artha Syariah sangat

profesional dan bertanggung jawab jika ada keluhan, BMT Mitra Artha
Syariah selalu membangun kepercayaan anggota mengenai produk dan
layanan yang ditawarkan, Karyawan BMT Mitra Artha Syariah bersikap
cepat tanggap kepada Anggota, dan BMT mitra Artha Syariah selalu

memberikan hadiah kepada anggota yang setia.

B. Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan baik dari jumlah
sampel yang digunakan, periode penelitian, maupun variabel-variabel

yang diteliti.

C. Saran
Berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh, penulis
menyarankan kepada pihak BMT Mitra Artha Syariah Yogyakarta sebagai
berikut :

1. Bagi pihak manajemen hendaknya meningkatkan dan memperhatikan
kualitas pelayanan dan customer delight yang telah ada, bahkan
berusaha mengoptimalkan dan melakukan perbaikan, sehingga
anggota merasa puas dan tetap menjadi anggota yang mempunyai
loyaalitas tinggi.

2. Bagi pihak manajemen hendaknya mengupayakan penelitian terhadap

faktor lain yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas nasabanya agar
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bisa dijadikan bahan acuan dalam menentukan strategi yang
dijalankan.

. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk menggunakan sampel yang
lebih banyak dengan karakteristik yang lebih beragam dari berbagai
sektor.

. Peneliti yang akan datang juga sebaiknya menambah variabel
independen yang masih berbasis pada teori pemasaran dan jasa selain
yang digunakan dalam penelitian ini dengan tetap berlandaskan pada

penelitian-penelitian sebelumnya.
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LAMPIRAN I

TERJEMAHAN AYAT AL-QUR’AN DAN HADIST

Ayat dan Hadits | Footnote | Halaman Arti/makna

Al Bagarah(2): 267 | 16 25 267. Hai orang-orang yang beriman,
nafkahkanlah  (di  jalan  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
menafkahkan daripadanya, padahal
kamu sendiri tidak mau
mengambilnya melainkan dengan
memincingkan mata terhadapnya.
dan ketahuilah, bahwa Allah Maha
Kaya lagi Maha Terpuji.

Ali Imran (3) : 159 | 17 26 159. 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 wurusan itu[246]. kemudian
apabila kamu telah membulatkan
tekad, Maka bertawakkallah kepada
Allah. Sesungguhnya Allah
menyukai orang-orang yang




bertawakkal kepada-Nya.
[246]Maksudnya: urusan peperangan
dan hal-hal duniawiyah lainnya,
seperti urusan politik, ekonomi,
kemasyarakatan dan lain-lainnya.

Al Bagarah(2): 257

32

34

Allah pelindung orang-orang yang
beriman; Dia mengeluarkan mereka
dari kegelapan (kekafiran) kepada
cahaya (iman). dan orang-orang yang
kafir, pelindung-pelindungnya ialah
syaitan, yang mengeluarkan mereka
daripada cahaya kepada kegelapan
(kekafiran). mereka itu adalah
penghuni neraka; mereka kekal di

dalamnya.




LAMPIRAN 11
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A. ldentitas Lembaga
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Alamat
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Badan Hukum
Telp
Kantor Cabang
Glagahsari
Alamat
Surat ljin
Telp
B. Susunan Pengawas
1. Pengawas Manajemen
2. Pengawas Syariah 1
3. Pengawas Syariah 2
C. Susunan Pengurus
1. Ketua
2. Sekretaris
3. Bendahara
D. Pengelola

1. Manajer

:KSU BMT Mitra Artha Syariah

JI. Pondok Raya no 19 Condongcatur,

:043/bh/XV.4/KAB.SLM/V/2009
:0274-886337

:KSU BMT Mitra Artha Syariah Cab

:JI. Glagahsari no 3 Umbulharjo, Yogyakarta
:518/670 tertanggal 08 September 2011

:0274-7882644

:Wardiyo
:H. Faricky Djahri, BBA

:Girun Alfatoni

:Ir. Tarso Dwi Atmojo

:Ery Julianto Kusumo

:Fajar Astuti

:Fajar Astuti, S.Si



Koordinator Cabang

. Teller

. Administrasi

Marketing

:Deasy Fransiska, S.Sos
:Detty Shinta Rahayu , S.IP
:Rani Fitria

:Erma Faridah, S.E

:Luffi Risnawati, A.Md
:Ari Istriyani, A.Md
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:Leni Wasrini, S.E
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LAMPIRAN 111
PRODUK DAN USAHA BMT MITRA ARTHA SYARIAH
Usaha yang dilakukan oleh KSU BMT Mitra Artha Syariah sebagai koperasi
simpan pinjam syariah meliputi :
1. Simpanan Wadiah, yaitu simpanan suka rela dimana anggota hanya
menitipkan dananya semata dan tidak mengharapkan bagi hasil
2. Simpanan Mudorobah :

a. SIMASKa (Simpanan Mitra Artha Syariah Berjangka) : simpanan
berjangka diperuntungkan bagi anggota dan calon anggota yang
menyimpan dananya dalam jangka waktu tertentu dengan
mengharapkan bagi hasil.

b. SidiMAS (Simpanan Pendidikan Mitra Artha Syariah) : simpanan
pendidikan, simpanan bagi anggota dan calon anggota yang
menyimpan dananya untuk kebutuhan pembayaran biaya pendidikan
anak dan mengharapkan bagi hasil.

c. Simpanan Pendidikan Berjangka : simpanan pendidikan bagi anggota
dan calon anggota untuk kebutuhan pendidikan anak dengan system
berjangka 6 bulan dan 12 bulan.

d. SAJ MAS (Simpanan Asuransi Jiwa Mitra Artha Syariah) : Simpanan
asuransi untuk pembiayaan di BMT Mitra Artha Syariah.

e. SicaMAS (Simpanan cadangan Mitra Artha Syariah) : simpanan yang

diperuntukan sebagai cadangan pembiayaan.



f. Simpanan Kurban : Simpanan yang diperuntukan bagi anggota dan
calon anggota yang hendak menunaikan ibadah kurban.
g. Simpanan Umroh dan Haji plus BMT MAS : Simpanan untuk sarana
ibadah ke Baitullah.
3. Pembiayaan
Merupakan realisasi dari program penyaluran dana yang diberikan kepada
anggota berupa pembiayaan produktif dengan calon anggota dan anggota
luar biasa. Pembiayaan disini meliputi pembiayaan musyarokah,
mudhorobah, murobahah, ijaroh.
4. PPOB
Payment Point Online Banking merupakan fasilitas pembayaran melalu
interkoneksi dengan Bank. Dalam hal ini telah melakukan kerjasama
dengan Bank Mandiri dengan PT Jaring Line Palapa Nusantara sebagai
switcheer.
5. Ticket Box Online
Merupakan layanan penedian ticket pesawat, kereta api, bus eksekutif
semua jurusan, dalam hal ini bekerja sama dengan Nusa Tour Yogyakarta.
6. ESL Express
Merupakan layanan kiriman paket kilat kesemua wilayah di Indonesia.

Dalam Hal ini bekerja sama dengan PT Ekasari Lorena.



LAMPIRAN V

KUESIONER

PENGARUH KUALITAS PELAYANANDAN KEGEMBIRAAN PELANGGAN
TERHADAP LOYALITAS NASABAH BMT MITRA ARTHA SYARIAH

Kepada Yth Bapak/lbu/Saudara/i,

Saya mahasiswa dari Universitas Islam Negeri Yogyakarta yang sedang
melakukan penelitian mengenai “Pengaruh kualitas pelayanan dan kegembiraan
pelanggan terhadap loyalitas anggota BMT Mitra Artha Syariah cabang Yogyakarta ini
dilakukan dalam rangka menyusun skripsi pendidikan Sarjana strata 1 Ekonomi Islam,
Universitas Islam Negeri Yogyakarta. Dalam rangka menyelesaikan skripsi tersebut,
kuesioner di bawah ini saya gunakan untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan.
Oleh karena itu, saya mohon kesediaannya untuk mengisi kuesioner ini dengan sebenar-
benarnya. Atas persediaan waktunya, saya ucapkan terimakasih.

Berapa lama Anda menjadi anggota BMT Mitra Artha:
a. 1 tahun atau lebih, LANJUTKAN
b. kurang dari 1tahun, BERHENTI

I.  Lingkarilah jawaban dibawah ini :

1. Jenis kelamin :

a. Laki-laki b. Perempuan
2. Umur:
a. <17 b. 17-26
c. 27-36 d. >36
3. Pekerjaan
a. Pelajar d. Pegawai negeri
b. Mahasiswa e. Pegawai swasta
c. Wiraswasta f.  Ibu rumah tangga

I1. Petunjuk Pengisian

Berilah tanda (\) pada kolom yang paling sesuai dengan pilihan Anda. Setiap
responden diharapkan memilih hanya 1 jawaban.

Keterangan:
SS = Sangat Setuju STS = Sangat Tidak Setuju
S = Setuju TS =Tidak Setuju



No SERVICE QUALITY (KUALITAS
PELAYANAN) STS | TS SS
Realiabilitas (realibility)

1 | Ketepatan BMT dalam memenuhi janji

2 | Pelayanan tidak pernah salah dalam pencatatan.

3 | Kemampuan dalam memecahkan masalah nasabah

4 | Kemampuan melakukan pelayanan tepat waktu
Jaminan (assurance)

1 | pelanggan merasa aman saat melakukan transaksi
pembayaran dengan teller.

2 | BMT menanamkan kepercayaan kepada
karyawannya

3 | Nasabah merasa aman dengan transaksi yang mereka
lakukan

4 | Karyawan mempunyai pengetahuan yang memadai
Bukti fisik (tangibles)

1 | Ruang tunggu bersih

2 | Tersedianya tempat duduk di Ruang tunggu

3 | BMT Mitra Artha Syariah menyediakan fasilitas
yang lengkap (AC, Televisi, Musholla, dan Toilet).

4 | Penampilan karyawan Rapi dan syar’i
Empati (emphaty)

1 | BMT dalam memberikan pelayanan kepada nasabah
tidak memandang status sosial

2 | karyawan BMT Mitra Artha Syariah selalu bersikap
ramah, sopan.

3 | Karyawan mampu memberikan perhatian yang
bersifat pribadi

4 | Nasabah mendapatkan kemudahan dalam
memperoleh informasi
Daya tanggap (responsiveness)

1 | karyawan BMT Mitra Artha Syariah cepat tanggap,
dan selalu bersedia membantu pelanggan jika ada
kesalahan.

2 | karyawan BMT Mitra Artha Syariah mempunyai
kemampuan yang baik dalam melayani pelanggan
sehingga pelanggan tidak menunggu lama.

3 | BMT tidak menunjukkan kesan sibuk dalam

menyambut nasabah




4 | BMT akan memberikan pelayanan dengan segera

kepada nasabah
No KEGEMBIRAAN PELANGGAN STS | TS SS
Justice (perlakuan jujur dan adil)

1 | Karyawan BMT Mitra Artha Syariah jujur dalam
bertransaksi kepada nasabah.

2 | Karyawan BMT Mitra Artha Syariah mengembalikan
sisa uang di akhir transaksi kepada nasabah.

3 | Karyawan BMT Mitra Artha Syariah melayani semua
nasabah dengan baik.

4 | Memberikan informasi produk yang benar kepada
nasabah.

Esteem (diistemawakan)

1 | Tersedia fasilitas jemput bola sehingga anggota BMT
Mitra Artha Syariah semakin mudah untuk
melakukan transaksi.

2 | Perusahaan mengetahui apa yang membuat
pelanggan senang dan nyaman

3 | Karyawan bersikap ramah.

4 | BMT Mitra Artha Syariah dekat dengan pelanggan
seperti menyediakan suasana yang senyaman
mungkin serta memperhatikan apa yang dibutuhkan
oleh nasabah.

Finishingtouch (pelayanan suprised)

1 | Manajemen BMT Mitra Artha Syariah profesional
dan bertanggung jawab jika ada keluhan.

2 | BMT Mitra Artha Syariah selalu membangun
kepercayaan nasabah mengenai produk dan layanan
yang ditawarkan.

3 | Karyawan BMT Mitra Artha Syariah bersikap cepat
tanggap kepada Nasabah.

4 | BMT mitra Artha Syariah selalu memberikan hadiah
kepada nasabah yang setia

No LOYALITAS KONSUMEN STS | TS sS

1 | Saya melakukan transaksi rutin diBMT Mitra Artha
Syariah.

2 | Saya akan tetap menjadi nasabah di BMT Mitra
Artha Syariah

3 | Merekomendasikan BMT Mitra Artha Syariah
kepada orang lain (keluarga, teman dan lain-lain)

4 | Saya hanya melakukan pembiayaan pada BMT Mitra

Artha Syariah
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LAMPIRAN VII
TABEL HASIL OUTPUT SPSS

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent Percent
JenisKelamin * Usia 84 100,0% 0,0% 84 100,0%
Pekerjaan * Usia 84 100,0% 0,0% 84 100,0%
Descriptive Statistics
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
JenisKelamin 84 1,0 2,0 1,798 ,4042
Usia 84 2,0 4,0 3,310 ,8062
Pekerjaan 84 2,0 5,0 3,190 ,6107
Valid N (listwise) 84
JenisKelamin
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

1,0 17 20,2 20,2 20,2
Valid 2,0 67 79,8 79,8 100,0

Total 84 100,0 100,0

Usia
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

2,0 18 21,4 21,4 21,4

3,0 22 26,2 26,2 47,6
Valid

4,0 44 52,4 52,4 100,0

Total 84 100,0 100,0




Pekerjaan

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
2,0 3 3,6 3,6 3,6
3,0 68 81,0 81,0 84,5
Valid 4,0 7 8,3 8,3 92,9
50 6 7,1 7,1 100,0
Total 84 100,0 100,0
JenisKelamin * Usia Crosstabulation
Count
Usia Total
2,0 3,0 4,0
1,0 7 5 5 17
JenisKelamin
2,0 11 17 39 67
Total 18 22 44 84
Bar Chart
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Pekerjaan * Usia Crosstabulation

Count
Usia Total
2,0 3,0 4,0
2,0 3 0 0 3
3,0 14 13 41 68
Pekerjaan
4,0 0 7 0 7
5,0 1 2 3 6
Total 18 22 44 84
Bar Chart
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Uji Validitas

Correlations

@1 @2 @3 @4 Realibilitas
Pearson Correlation 1 3117 ,120 176 698"
@1 Sig. (2-tailed) ,004 277 1109 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 3117 1 ,189 -,050 514"
@2 Sig. (2-tailed) ,004 ,085 ,649 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 120 ,189 1 133 623"
@3 Sig. (2-tailed) 277 ,085 ,226 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 176 -,050 133 1 549"
@4 Sig. (2-tailed) ,109 ,649 ,226 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 698" 514" 623" 549" 1
Realibilitas  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 84 84 84 84 84
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
@1 @2 @3 @4 Jaminan
Pearson 1 ,054 ,085 ,156 621"
Correlation
@1
Sig. (2-tailed) 627 443 157 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson ,054 1 ,093 209| 5457
@2 Correlation
Sig. (2-tailed) 627 402 ,056 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson ,085 ,093 1 246 499"
@3 Correlation
Sig. (2-tailed) 443 402 024 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson 156 209 246" 1 696~
@4 Correlation
Sig. (2-tailed) 157 ,056 ,024 ,000
N 84 84 84 84 84




Pearson 621 545" 499" 696" 1
' Correlation
Jaminan
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 84 84 84 84 84
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
@1 @2 @3 @4 Buktifisik
Pearson Correlation 1 ,159 835" ,089 839"
@1 Sig. (2-tailed) ,149 ,000 423 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation ,159 1 ,179 ,102 477"
@2 Sig. (2-tailed) ,149 103 356 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 835" 179 1 ,065 832"
@3 Sig. (2-tailed) ,000 ,103 555 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation ,089 ,102 ,065 1 459"
@4 Sig. (2-tailed) 423 ,356 555 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 839" 477" 832" 459" 1
Buktifisik  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 84 84 84 84 84
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
@1 @2 @3 @4 Empati
Pearson Correlation 1 ,086 ,059 232" ,609”
@1 Sig. (2-tailed) 437 ,594 ,034 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation ,086 1 ,153 ,039 588"
@2 Sig. (2-tailed) 437 ,165 728 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation ,059 153 1 172 510"
@3 Sig. (2-tailed) 594 165 117 ,000
N 84 84 84 84 84
@4 Pearson Correlation 232" ,039 172 1 622"




Sig. (2-tailed) ,034 728 117 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 609" 588" 510" 622" 1
Empati  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 84 84 84 84 84
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
@1 @2 @3 @4 DayaTanggap
Pearson Correlation 1 169 ,063 2917 641"
@1 Sig. (2-tailed) 124 ,566 ,007 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 169 1 529" - 114 674"
@2 Sig. (2-tailed) 124 ,000 ,303 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation ,063 529" 1 ,047 650"
@3 Sig. (2-tailed) 566 ,000 ,670 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 291" -114 ,047 1 476"
@4 Sig. (2-tailed) ,007 ,303 670 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 641" 674" 650" 476" 1
DayaTanggap  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 84 84 84 84 84
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
@1 @2 @3 @4 Justice
Pearson Correlation 1 282" ,160 ,120 687"
@1 Sig. (2-tailed) ,009 ,146 ,275 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 282" 1 298" ,077 679"
@2 Sig. (2-tailed) ,009 ,006 ,486 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation ,160 298" 1 ,063 554"
@3 Sig. (2-tailed) 146 ,006 568 ,000
N 84 84 84 84 84




Pearson Correlation ,120 ,077 ,063 1 ,520**
@4 Sig. (2-tailed) 275 486 568 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 687" 679”7 554" 520" 1
Justice  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 84 84 84 84 84
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
@1 @2 @3 @4 Esteem
Pearson Correlation 1 ,012 122 387" 690"
@1 Sig. (2-tailed) 911 ,267 ,000 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation ,012 1 ,041 ,104 473”7
@2 Sig. (2-tailed) 911 713 ;348 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 122 ,041 1 ,091 526"
@3 Sig. (2-tailed) 267 713 408 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 387" ,104 ,091 1 656"
@4 Sig. (2-tailed) ,000 ;348 408 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 690" 473" 526" 656" 1
Esteem  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 84 84 84 84 84
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
@1 @2 @3 @4 Finishingtouch
Pearson Correlation 1 242" 217" 224" 639"
@1 Sig. (2-tailed) 027 048 041 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 242 1 294" 132 656"
@2 Sig. (2-tailed) ,027 ,007 230 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 217 294" 1 475" 724"
@3 Sig. (2-tailed) ,048 ,007 ,000 ,000
N 84 84 84 84 84




Pearson Correlation 224 132 475" 1 654"
@4 Sig. (2-tailed) 041 230 ,000 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 639" 656" 724" 654" 1
Finishingtouch Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 84 84 84 84 84
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
@1 @2 @3 @4 loyalitas
Pearson Correlation 1 -127 270 ,170 623"
@1 Sig. (2-tailed) 248 ,013 121 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation -,127 1 ,000 ,036 ,426**
@2 Sig. (2-tailed) ,248 1,000 , 745 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 270" ,000 1 ,085 573"
@3 Sig. (2-tailed) ,013 1,000 ,440 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 170 ,036 ,085 1 580"
@4 Sig. (2-tailed) 121 745 440 ,000
N 84 84 84 84 84
Pearson Correlation 6237 426" 573" 580" 1
loyalitas  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 84 84 84 84 84

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas

Reliability Statistics

Reliability Statistics

Cronbach's Cronbach's N of ltems
Alpha Alpha Based on
Standardized
Items
,923 ,923 36




Uji ajusted R?

Model Summa\ryb

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
1 ,963° ,927 ,919 ,08997 1,915

a. Predictors: (Constant), Finishingtouch, Justice, Jaminan, Buktifisik, DayaTanggap,

Empati, Realibilitas, Esteem

b. Dependent Variable: loyalitas

Uji F
ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 7,663 8 ,958 118,347 ,OOOD
1 Residual ,607 75 ,008
Total 8,270 83

a. Dependent Variable: loyalitas

b. Predictors: (Constant), Finishingtouch, Justice, Jaminan, Buktifisik, DayaTanggap, Empati,

Realibilitas, Esteem

Uji Reqgresi Berganda

Coefficients?®

Model Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) ,148 ,106 1,397 |,167
Realibilitas ,132 ,050 ,157 (2,638,010
Jaminan ,119 ,051 ,138 (2,318,023
Buktifisik -,040 ,042 -,049 [ -,960 | ,340
1 Empati ,113 ,051 ,12512,229 |,029
DayaTanggap ,157 ,044 ,186 | 3,548 | ,001
Justice ,129 ,042 ,148 (3,074,003
Esteem ,170 ,056 ,188 ] 3,062 | ,003
Finishingtouch ,169 ,048 ,221 13,498 | ,001

a. Dependent Variable: loyalitas




Uji Multikolonieritas

Coefficients?®

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
(Constant)
Realibilitas ,275 3,634
Jaminan 277 3,608
Buktifisik 377 2,652
! Empati ,309 3,234
DayaTangkap ,356 2,807
Justice 423 2,366
Esteem ,261 3,834
Finishingtouch ,245 4,077

a. Dependent Variable: loyalitas

Uji normalitas

Histogram

Dependent Variable: loyalitas

Hean = 1 G1E-15
— Sid, Dev. = 0,851
fi=g4

N

Frequency

2 El 1 2 3

Regression Standardized Residual



Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: loyalitas

10

Expected Cum Prob

oo T T
00 02 04

T
06 08 10

Observed Cum Prob

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 84
Normal Parameters®® ean OO
Std. Deviation ,08552037
Absolute ,073
Most Extreme Differences Positive ,073
Negative -,047
Kolmogorov-Smirnov Z ,668
Asymp. Sig. (2-tailed) , 764

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.




Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?®

Model Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) ,048 ,058 ,832 | ,408
Realibilitas ,033 ,027 ,252 1,201,233
Jaminan -,027 ,028 -,200| -,955],343
Buktifisik -,035 ,023 -,2731-1,518(,133
1 Empati ,020 ,028 ,143| 721,473
DayaTanggap ,006 ,024 ,047 ,254 1,800
Justice -,007 ,023 -,049| -,286],776
Esteem ,051 ,030 ,362| 1,677,098
Finishingtouch -,035 ,026 -,300(-1,3501,181

a. Dependent Variable: abs_res

Scatterplot
Dependent Variable: loyalitas

ion Studentized Residual
o
o
@'

g A ] H
Regression Standardized Predicted Value

Autokorelasi

Runs Test

Unstandardized

Residual

Test Value®

Cases < Test Value
Cases >= Test Value
Total Cases

Number of Runs

Z

Asymp. Sig. (2-tailed)

,00274
42

42

84

44
,220
,826

a. Median




Data Diri

Nama Lengkap
Jenis Kelamin
Tempat, tanggal lahir
Alamat Jogja
Alamat Asal

Nama Orang Tua

LAMPIRAN VIII
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