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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas
pelayanan jasa yang meliputi compliance (kepatuhan), assurance (jaminan),
reliability (keandalan), tangibles (kemapuan fisik), empathy (perhatian), dan
responsiveness (daya tanggap) terhadap kepuasan anggota KIKS BMT Al Fath
Pesagen. Penelitian ini menggunakan populasi anggota di KIJKS BMT Al Fath
Pesagen, sampel diambil dengan menggunakn metode accident sampling. Analisis
data dengan menggunakan model regresi linear berganda.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa koefisien determinasi adjusted R
square sebesar 0,398 . hal ini menunjukkan bahwa variabel independen mampu
mempengaruhi variabel dependen sebesar 40%, sedangkan sisanya 60%
dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini. Berdasarkan uji F
menunjukkan bahwa angka signifikansi 0,000, hal ini menyatakan bahwa variabel
independen secara bersama-sama dapat mempengaruhi variabel dependen. Secara
parsial berdasarkan uji t variabel responsiveness berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan anggota, sedangkan variabel compliance, assurance,
reliability, tangibles dan empathy terhadap kepuasan anggota.

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan (compliance, assurance,
reliability, tangibles, empathy, responsiveness).
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ABSTRACT

This research aims to know the effect of variable quality of services that
include compliance (kepatuhan), assurance (jaminan), reliability (keandalan),
tangibles (kemampuan fisik), empathy (perhatian), and responsiveness (daya
tanggap) to the satisfaction of members of KIKS BMT Al Fath Pesagen. This
research using with a population in KIKS BMT Al Fath Pesagen, the samples
were taken using accident sampling method. Analysis of data using multiple
linear regression model.

The results showed that coefficient of determination adjusted R-square of
0.398. This suggests that the independent variables can influence the dependent
variable of 40%, while the remaining 60% is influenced by other variables outside
the research. Based on F test showed that significant numbers 0,000, it is stated
that the independent variables in together can affect the dependent variable.
Partially based on t test variable responsiveness significant positive effect on
member satisfaction, while variable compliance, assurance, reliability, tangibles
and empathy towards the satisfaction of the population.

Keywords: customer satisfaction, service quality (compliance, assurance,
reliability, tangibles, empathy, responsiveness).
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perkembangan baru dalam dunia perbankan di Indonesia
menunjukkan prospek yang lebih baik sejak ditetapkannya Undang-Undang
Nomor 7 Tahun 1992 tentang perbankan. Penyempurnaan landasan hukum
beroperasinya perbankan syari’ah nasional merupakan suatu proses yang
berkelanjutan. Hal ini ditandai dengan penyempurnaan peraturan perbankan
syari’ah dalam Undang-Undang Nomor 2 Tahun 1998 tentang perbankan
dinyatakan dengan jelas mengenai penggolongan kegiatan usaha bank
menjadi dua jenis, yakni bank yang melakukan kegiatan usaha secara
konvensional dan bank yang melakukan kegiatan usaha berdasarkan prinsip
syari’ah.

Dalam era globalisasi saat ini bank syar’iah lahir sebagai salah satu
solusi alternatif bagi umat Islam yang kehadirannya dinilai dapat membantu
perbaikan ekonomi umat kedepannya. Karena mengamati beberapa keluhan
masyarakat dan sebagai solusi permasalahan dalam masyarakat yang
manajemen keuangannya saat ini kurang. Pertumbuhan perbankan syariah
pun terus mengalami peningkatan melebihi bank konvensional.

Hal ini mendorong berbagai lembaga keuangan syari’ah yang sejenis,
seperti banyak berdirnya Baitul Mal Wat Tamwil (BMT) diseluruh Indonesia.
Kehadiran BMT untuk menyerap aspirasi masyarakat muslim di tengah

kegelisahan kegiatan ekonomi dengan prinsip riba, sekaligus sebagai



supporting funding untuk mengembangkan kegiatan pemberdayaan usaha
kecil dan menengah.

Mengingat bahwa BMT tergolong baru berkembang, maka dengan
adanya persaiangan bisnis yang semakin ketat mengharuskan pihak
manajemen BMT untuk selalu berorientasi pada konsep pemasaran (market
oriented) dan strategi pemasaran yang tepat agar dapat merebut pasar atau
anggota sebanyak mungkin. Untuk memenangkan persaingan yang semakin
ketat dan tajam maka diperlukan usaha, salah satu usahanya yaitu dengan
meningkatkan kualitas pelayanan guna memberikan kepuasan terhadap
anggota.

Kualitas pelayanan merupakan faktor kunci yang menjadi keunggulan
daya saing di dunia perbankan, karena BMT merupakan suatu lembaga yang
memberikan jasa. Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan kepuasan
anggota. Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada anggota
untuk menjalin hubungan yang kuat dengan pihak BMT. Semakin tinggi
kualitas yang diberikan kepada anggota semakin tinggi pula kepuasan
anggota yang akan diterima. Hal ini memaksa pihak BMT untuk lebih
berorientasi eksternal dengan cara memberikan pelayanan kualitas terbaik
dan meningkatkan kinerjanya yang menarik kepada anggota dengan
menumbuhkan sikap loyalitas kepada anggota. Kepuasan sendiri menurut
para akademisi, kepuasan pelaggan merupakan konstruk yang berdiri sendiri
dan dipengaruhi oleh kualitas layanan (Dwi Aryani dan Febrina Rosinta,

2010: 114-126).



Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang berkualitas. Kualitas
harus dimulai dari kebutuhan anggota dan berakhir pada persepsi anggota.
Hal ini berarti bahwa kualitas yang baik adalah berdasarkan sudut pandang
persepi anggota dan bukanlah berdasarkan sudut pandang penyedia layanan.
Secara umum, perspektif anggota terhadap kualitas layanan merupakan
penilaian menyeluruh dari suatu pelayanan (Philip Kolter dan A.B. Susanto,
2000: 340)

BMT merupakan lembaga ekonomi atau lembaga keuangan syariah
nonperbankan yang bersifat informal karena lembaga ini didirikan oleh
Kelompok Swadaya Masyarakat (KSM). Maka dari itu BMT tidak dapat
hidup hanya dengan bergantung pada uluran tangan pemerintah, tetapi harus
berkembang untuk meningkatnya partisipasi anggota dan masyarakat, oleh
karena itu pengelolanya harus secara professional (Ahmad Hasan
Ridwan,2013: 23)

Dengan tingkat persaingan ketat antar BMT serta didukung dengan
keunggulan-keunggulan yang dimiliki antar BMT, mendorong BMT Al Fath
Pesagen untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan dan menciptakan nilai
positif anggota sehingga diharapkan anggota akan dapat mendapat
kepuasan. Dengan BMT tersebut menjadi hal yang menarik untuk diteliti
untuk mengetahui konsep kepuasan anggota serta kualitas masing-masing
BMT tersebut.

Kegiatan Baitul Maal Wat Tamwil dalam memberikan pelayanan
kepada anggota atau calon anggota yaitu dengan memberikan kemudahan

dalam melayani anggotanya, misal bisa dijangkau untuk kalangan



masyarakat golongan menengah kebawah, berbeda dengan bank syariah
yang lebih pesat perkembangannya yang memiliki prosedur-prosedur
tertentu dalam melakukan pembiayaan, dan itulah yang menyebabkan
.perbedaan diantara keduanya.

Melihat kondisi pasar saat ini, anggota dapat memillih aneka macam
tawaran produk atau jasa lembaga keuangan. KIKS BMT Al Fath Pesagen
sebagai lembaga keuangan syari’ah dituntut harus memberikan kualitas
pelayanan yang unggul oleh karena itu sangat mempengaruhi anggota bisa
lari dan memilih BMT lain yang memberikan kualitas layanan yang lebih
baik. Dan kondisi seperti inilah yang menjadi dasar KIKS BMT Al Fath
untuk selalu memberikan inovasi-inovasi agar anggota tidak bosan terhadap
produk atau jasa yang diberikan.

Metode CARTER merupakan modifikasi dari metode SERVQUAL
(Service Quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan
Berry, metode SERVQUAL didasarkan pada lima dimensi kualitas yaitu
tangibles (bukti langsung), reliability (kehandalan), responsiveness (daya
tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Namun dari lima
variabel tersebut masih bersifat general (pengukuran kualitas untuk bank
konvensional), apabila diterapkan kepada perusahaan yang berbasis syariah
yaitu seperti BMT perlu dilakukan modifikasi (A. Parasuraman, Valarie
A.Zeithaml dan Leonard L Berry, 1988:23).

Abdul Qawi Othman dan Owen (2001:10) mengembangkan model
pengukuran kualitas jasa untuk mengukur kualitas jasa yang dijalankan

dengan prinsip syariah, khususnya pada perbankan syariah. Model ini



dinamakan dengan model CARTER. Model ini merupakan suatu
pengukuran kualitas layanan yang berbasis syariah seperti BMT dengan
enam dimensi, yakni compliance (kepatuhan terhadap aturan dan hukum-
hukum yang telah ditetapkan Allah swt), assurance (jaminan), reliability
(kehandalan), tangibles (bukti fisik), empathy (empati) dan responsiveness
(daya tanggap).

Perbedaan pengukuran kualitas pada SERVQUAL dan CARTER
yaitu terletak pada compliance yang memiliki arti bahwa kemampuan dari
perusahaan dapat memenuhi hukum Islam dan BMT yang sesuai dengan
syariah Islam itu sendiri.

Kepatuhan terhadap prinsip syariah (syariah compliance) adalah
syarat mutlak yang harus dilaksanakan oleh lembaga keuangan yang
melaksanakan prinsip syariah. Dengan tegas bahwa menjalankan Kepatuhan
syariah adalah raison detre bagi intitusi tersebut. Kepatuhan terhadap
prinsip syariah adalah pemenuhan seluruh prinsip syariah dalam semua
kegiatan yang dilakukan sebagai wujud dari karakteristik lembaga itu
sendiri, termasuk dalam hal ini bank syariah.

Chapra dan Ahmad dalam penelitianya Aan Zainul Anwar dan
Mohammad Yunnies Edward (2016:258) menyatakan bahwa investor dan
nasabah perbankan syariah pada umumnya menaruh perhatian yang tinggi
pada terkelolanya dana mereka sesuai dengan prinsip syariah. Dari hasil
survey penelitian tersebut, investor dan nasabah perbankan dari bank syariah

akan siap menarik dana mereka dari bank syariah apabila didapati bahwa



bank tersebut tidak mematuhi prinsip syariah dalam pengelolaan dana yang
diamanatkan.

Sesuai dengan visi KIKS BMT Al Fath Pesagen yaitu terwujudnya
koperasi jasa keuangan syariah KIKS BMT Al Fath yang mandiri dan
tangguh berdasarkan syari’ah dalam membangun ekonomi bersama secara
amanah dan berkeadilan. Dari sini dapat dilihat bahwa KIKS BMT Al Fath
berkeinginan untuk menjadi lembaga keuangan yang mandiri dan menjujung
tinggi asas keadilan yang dilaksanakan dengan amanah. BMT tersebut
merupakan lembaga kepercayaan masyarakat, untuk itu manajemen harus
mampu memberikan pelayanan yang berkualitas, untuk memberikan
kepuasan bagi anggota.

KJKS BMT Al Fath Pesagen selalu berupaya untuk meningkatkan
kepercayaan masyarakat terhadap Kkinerjanya. Pelayanan terhadap anggota
menjadi prioritas utama bagi keberlangsungan KJKS BMT Al Fath. Dengan
kinerjanya yang profesional tersebut, KJKS BMT Al Fath bisa
meningkatkan kualitasnya sehingga dari tahun ke tahun mampu
meningkatkan minat anggota/calon anggota untuk melakukan transaksi
berupa menabung ataupun pembiayaan. Hal ini yang membuat KIKS BMT
Al Fath sangat optimis untuk terus memperluas layanan kepada semua
lapisan masyarakat. Adapun jumlah anggota KIKS BMT Al Fath adalah

sebagai berikut:



Tabel 1. Jumlah Anggota KIKS BMT Al Fath

Tahun Jumlah Anggota
2013 7.155
2014 7.650
2015 8.530

Sumber: KIJKS BMT Al Fath Pesagen

Berdasarkan tabel jumlah anggota di atas, secara konsisten KJKS
BMT Al Fath Pesagen mengalami peningkatan. Walaupun jumlah anggota
KJKS BMT AL Fath setiap tahun mengalami kenaikan akan tetapi kegiatan
pelayanan kurang diperhatikan maka tingkat kepuasan akan mengalami
penurunan. Hal tersebut perlu menjadi perhatian bagi KIKS BMT Al Fath
dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan memberikan pelayanan
berdasarkan pada nilai-nilai syariah guna mewujudkan nilai ketakwaan.
Salah satu pendekatan kualitas pelayanan yang sangat popular yang
dijadikan dasar riset pemasaran dalam lembaga syariah adalah dimensi
CARTER (compliance, assurance, reliability, tangibles, emphaty,
responsiveness) sehingga kepuasan nasabah akan kembali meningkat.

Berdasarkan uraian diatas, kepuasan yang dirasakan masyarakat
sebagai anggota KIJKS BMT Al Fath Pesagen terhadap layanan yang
diberikan oleh BMT tersebut tentunya mempunyai alasan atau sebab yang
kuat. Oleh karena itu, menarik untuk dicermati lebih lanjut, sehingga
penilitian  ini  berjudul “ANALISIS PENGARUH KUALITAS

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN ANGGOTA DENGAN



1.2

DIMENSI CARTER (Studi pada KJKS BMT Al Fath Pesagen,

Gunungwungkal, Pati )”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka

maslah yan dapat dirumuskan dalam penilitian ini adalah:

1.

Apakah variabel compliance, assuarance, reliability, tangible, empathy,
dan responsiveness secara bersama-sama berpengaruh terhadap
kepuasan anggota pada KIJKS BMT Al Fath Pesagen?

Apakah variabel compliance berpengaruh terhadap kepuasan anggota
pada KJKS BMT Al Fath Pesagen ?

Apakah variabel assurance berpengaruh terhadap kepuasan anggota
pada KJKS BMT Al Fath Pesagen?

Apakah variabel reliability berpengaruh terhadap kepuasan anggota pada
KJKS BMT Al Fath Pesagen?

Apakah variabel tangible berpengaruh terhadap kepuasan anggota pada
KJKS BMT Al Fath Pesagen?

Apakah variabel empathy berpengaruh terhadap kepuasan anggota pada
KJKS BMT Al Fath Pesagen?

Apakah variabel responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan anggota

pada KJKS BMT Al Fath Pesagen?



1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Dengan melihat rumusan masalah di atas, maka penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui tentang persoalan kualitas pelayanan yang
dikaji. Adapun tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Untuk menjelaskan apakah variabel compliance, assurance,
reliability, tangible, empathy, dan responsiveness secara bersama-
sama mempunyai pengaruh terhadap kepuasan anggota pada KJKS
BMT Al Fath Pesagen.

b. Untuk menjelaskan apakah variabel compliance mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan anggota pada KIJKS BMT Al Fath
Pesagen.

c. Untuk menjelaskan apakah variabel assurance mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan anggota pada KIJKS BMT Al Fath
Pesagen.

d. Untuk menjelaskan apakah variabel reliability mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan anggota pada KJKS BMT Al Fath Pesagen.

e. Untuk menjelaskan apakah variabel tangible mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan anggota pada KJKS BMT Al Fath Pesagen.

f. Untuk menjelaskan apakah variabel empathy mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan anggota pada KJKS BMT Al Fath Pesagen.

g. Untuk menjelaskan apakah variabel responsiveness mempunyai

terhadap kepuasan anggota pada KJKS BMT Al Fath Pesagen.
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2. Manfaat Penelitian
a. Bagi peneliti
Menambah wawasan peneliti dalam menganalisis kualitas
jasa Lembaga Keuangan syariah dengan pendekatan CARTER
terhadap kepuasan anggota.
b. Bagi Akademisi
Menambah wawasan keilmuan bagi pembaca dan khususnya
penyusun tentang Lembaga Keuangan syariah dalam memberikan
kualitas pelayanan jasa serta hubungannya terhadap kepuasan
anggota dengan pendekatan CARTER. Disisi lain penelitian ini
dapat menambah wawasan kepustakaan bagi pihak-pihak yang
berkepentingan.
c. Bagi BMT
Penelitian ini di harapkan dapat memberikan informs bagi
pihak BMT mengenai tingkat kepuasan anggotanya terhadap

kualitas pelayanan yang telah mereka berikan.

1.4 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan merupakan urutan penyajian dari masing-
masing bab secara terperinci, singkat dan jelas serta diharapkan dapat
mempermudah dalam memahami laporan penelitian. Adapun sistematika

penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut :
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BAB | : PENDAHULUAN

Bab ini menyajikan pendahuluan dari seluruh penulisan yang berisi latar
belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta
sistematika penulisan.

BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menguraikan tentang landasan teori dan penelitian terdahulu serta
hipotesis yang merupakan jawaban sementara dari sesuatu yang diteliti.

BAB Il : METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini menguraikan tentang variabel penelitian, populasi dan sampel, jenis
dan sumber data, serta metode analisis.

BAB IV : PEMBAHASAN

Bab ini menguraikan tentang hasil analisis deskripsi, hasil analisis data dan
interprestasi hasil pengolahan data.

BAB V: PENUTUP

Bab ini menguraikan tentang simpulan dari penelitian yang telah dilakukan,
implementasi serta saran- saran yang dapat diberikan kepada Baitul mal Wa

Tamwil dan pihak-pihak lain yang membutuhkan.



BAB 11
LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
2.1 Kepuasan Pelanggan

Menurut Zeithaml (2009: 104) kepuasan adalah tanggapan terhadap
pemenuhan keinginan konsumen. Ini adalah suatu penilaian bahwa fitur
produk atau jasa, atau produk atau layanan itu sendiri, memberikan tingkat
konsumsi yang menyenangkan terkait pemenuhan tersebut.

Menurut Swan, et al. dalam buku Fandy Tjiptono (1997: 433)
mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai evaluasi secara sadar atau
penilaian kognitif menyangkut apakah kinerja produk relatif bagus atau jelek
atau apakah produk bersangkutan cocok dengan tujuan/pemakaiannya.

Menurut Tjiptono kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah
respon pelanggan terhadap evolusi ketidaksesuian (discinfirmation) yang
dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang
dirasakan bahwa pada persaiangan yang semakin ketat ini, semakin banyak
produsen vyang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen sehingga hal ini menyebabkan setiap badan usaha harus
menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama,
antara lain dengan semakin banyaknya badan usaha yang menyatakan
komitmen terhadap kepuasan pelanggan dalam pernyataan misi, iklan
(Fandy Tjiptono, 1997: 24).

Secara umum, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang

dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada
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di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan,
pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau
senang. (Philip Kotler dan Kevin Lane Keller: 179, 2007).

Pelanggan terbesar menuntut banyak pelayanan dan menerima
potongan harga terbesar. Pelanggan terkecil membayar harga penuh dan
mendapat sedikit pelayanan, tetapi biaya transaksi dengan pelanggan kecil
mengurangi profitabilitas. (Philip Kotler dan Kevin Lane Keller: 183, 2007).

Pelanggan mengalami berbagai tingkat kepuasan atau ketidakpuasan
setelah mengalami masing-masing jasa sesuai dengan sejauh mana harapan
pelanggan telah terpenuhi atau terlampaui. Karena kepuasan adalah keadaan
emosional, reaksi pasca-pembelian pelanggan dapat berupa kemarahan,
ketidakpuasan, netralitas, kegembiraan, atau kesenangan.

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggannya, suatu perusahaan
pertama-tama harus mencari tahu seberapa puas atau tidak puas
pelanggannya sekarang. Salah satu cara yang umum digunakan untuk
mengukur kepuasan adalah dengan meminta pelanggan mengidentifikasi
faktor-faktor apa saja yang penting untuk memuaskan pelanggan dan
kemudian mengevaluasi kinerja penyedia jasa dan pesaingnya berdasarkan
faktor-faktor tersebut. (Christoper H. Lovelock dan Lauren K. Wright: 102,
2005).

Kualitas pelayanan jasa dapat digunakan sebagai salah satu alat untuk
mencapai keunggulan bersaing dan menentukan keberhasilan serta kualitas

perusahaan. Semakin baik pelayanan yang diberikan dimata pelanggan
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berarti semakin tinggi pula tingkat keberhasilan dan kualitas perusahaan

yang dicapai dan begitu pula sebaliknya.

Kualitas Layanan

Dalam kamus Besar Bahasa Indonesia, kualitas didefinisikan sebagai
tingkat keunggulan, sehingga kualitas merupakan ukuran relatif kebaikan
(Tony Wijaya, 2011: 11). Menurut Phillip Kotler (1997: 49) kualitas adalah
keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau jasa yang dinyatakan atau
yang tersirat.

Kualitas jasa merupakan evaluasi kognitif jangka panjang pelanggan
terhadap penyerahan jasa suatu perusahaan (Christoper Lovelock dan
Lauren wright, 2005: 96). Menurut Lewis & Booms dalam buku Fandy
Tjiptono (2008: 85) kualitas layanan bisa diartikan sebagai ukuran seberapa
bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi
pelanggan. Kualitas jasa dapat diartikan sebagai kualitas jasa yang
diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampainnya untuk menimbangi harapan.

Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu
expected service dan perceived service. Apabila jasa yang diterima atau
dirasakan sesuai dengan harapan, maka kualitas jasa dapat dipersepsikan
dengan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui harapan
pelanggan, maka kualitas jasa dapat dipersepsikan dengan kualitas yang idel.
Sebaliknya, jika jasa yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka

kualitas jasa dapat dipersepsikan sebagai kualitas yang buruk. Dengan
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demikian baik tidaknya kualitas yang diterima oleh pelanggan dapat dilihat
dari penyedia jasa dalam memberikan kualitas jasa atau memenuhi harapan
pelanggan secara konsisten.

Kualitas berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan, kualitas
memberikan dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalin
hubungan relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan
perusahaan. Dengan hubungan relasi seperti ini memungkinkan perusahaan
untuk lebih memahami dengan seksama harapan dan kebutuhan spesifik
pelanggan.

Walaupun kualitas jasa dan kepuasan pelanggan adalah konsep yang
saling berhubungan, keduanya bukanlah sesuatu yang benar-benar sama.
Banyak peniliti yakin bahwa persepsi pelanggan tentang kualitas didasarkan
pada evaluasi kognitif jangka panjang terhadap penyerahan jasa perusahaan,
sedangkan kepuasan pelanggan adalah reaksi emosional jangka pendek
terhadap pengalaman jasa tertentu.

Perusahan-perusahaan yang berhasil mendasarkan upaya-upaya untuk
meningkatkan kualitas pada harapan-harapan pelanggan dalam kaitannya
dengan dimensi-dimensi kualitas yang berbeda dan analisis kesenjangan
kualitas jasa yang menyebabkan ketidakpuasan. (Christoper H. Lovelock

dan Lauren K. Wright: 112, 2005).

Dimensi Carter
Kualitas jasa yang diberikan perusahaan tentunya tidaklah bertujuan

untuk memberikan kepuasan semata. Sebagai seorang muslim dalam
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memberikan pelayanan tentunya haruslah mendasarkan pada nilai-nilai
syariah, guna mewujudkan nilai ketakwaan. Sekaligus membuktikan rasa
keimanannya dalam rangka menjalankan misi syariat Islam. Dengan hal
tersebut tentunya dilakukan tidaklah hanya berorientasi pada komitmen
dalam mencari materi semata, namun sebagai bagian dari nilai muamalah.
Karena dalam kegiatan yang dilakukan di Baitul Maal Wa Tamwil
merupakan salah satu kegiatan bermuamalah.

Dalam pandangan Islam yang dijadikan tolak ukur untuk menilai
kualitas pelayanan terhadap konsumen yaitu standarisasi syariah. Islam
mensyari’atkan kepada manusia agar selalu terikat dengan hukum syara’
dalam menjalankan kegiatannya ataupun dalam memecahkan masalahnya.

Salah satu pendekatan kualitas pelayanan yang sangat popular yang
dijadikan dasar riset pemasaran adalah model SERVQUAL (service quality)
yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry yang
menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan (t angibles, assurance,
reliability, emphaty, responsiveness). Kelima dimensi tersebut apabila
diterapkan di lembaga keuangan syariah seperti Baitul Maal Wa Tamwil
cenderung akan menilai hal-hal normatif. Maka dari itu Othman dan Owen
menambahkan satu dimensi yaitu compliance, yang berarti mengukur
kemampuan perusahaan agar sesuai dengan hukum Islam dan prinsip-prinsip
ekonomi Islam yang telah diusulkan Othman dan Owen. Adapun dimensi
CARTER tersebut adalah:

Dimensi pertama yaitu compliance (kepatuhan) merupakan dimensi

yang terpenting dalam pengukuran kualitas jasa karena kepatuhan terhadap
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syariah merupakan wujud eksistensi seorang muslim. Compliance
(kepatuhan) adalah kepatuhan terhadap aturan atau hukum-hukum yang
telah ditetapkan oleh Allah Ta’ala. Kemampuan sebuah lembaga keuangan
syariah dalam mematuhi prinsip syariah dalam kegiatan operasionalnya.
Salah satu yang mencolok adalah tidak menggunakan sistem bunga atau
riba. Selain itu, dalam tujuan komersilnya tidak mengenal peminjaman uang,
tetapi menerapkan sistem bagi hasil dan perdagangan dengan mengacu pada
Al Qur’an.

Dimensi yang kedua yaitu assurance (jaminan) adalah kemampuan
karyawan atas pengetahuan terhadap produk secara tepat, kualitas, keramah-
tamahan, perkataan atau kesopanan dalam memberikan pelayanan,
keterampilan dalam memberikan informasi dan kemampuan dalam
menanamkan kepercayaan konsumen terhadap perusahaan. Dalam
memberikan pelayanan kepada konsumen hendaklah selalu menanamkan
sifat yang dapat dipercaya dalam berkomunikasi kepada konsumen, agar
konsumen tertarik dan percaya terhadap produk yang ditawarkan oleh
perusahaan kepada konsumen. Sehingga perusahaan tetap mendapat
kepercyaan dari konsumen.

Dimensi yang ketiga yaitu reliability (keandalan) yakni mencakup
kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat,
dan memuaskan secara fisik. Artinya pelayanan yang diberikan handal dan
bertanggung jawab, karyawan sopan dan ramah. Anggota akan merasa puas
apabila pelayanan yang diberikan olen BMT dapat dijanjikan dengan cepat,

akurat serta sesuai dengan apa yang diinginkan oleh anggota.



2.4

18

Dimensi yang keempat yaitu tangibles (kemampuan fisik) yakni
meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi.
Dalam dimensi ini fasilitas yang diberikan dari bukti fisik jasa yaitu berupa
penampilan karyawan dalam memuaskan pelanggan. Bukti fisik ini terlihat
langsung oleh anggota, oleh karena itu bukti fisik harus terlihat menarik dan
modern demi mendapatkan kepuasan dari pelanggan.

Dimensi yang kelima yaitu emphaty (perhatian) yakni meliputi
kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yang baik, perhatian pribadi,
dan pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan. Anggota akan
merasa puas apabila karyawan mampu memberikan kemudahan, serta dapat
menjalin hubungan dengan anggota secara efektif.

Dimensi yang keenam vyaitu responsiveness (daya tanggap) adalah
keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan
layanan dengan cepat dan tanggap. Dalam hal ini anggota akan merasa puas
apabila karyawan dalam memberikan pelayanan tidak membeda-bedakan
anggota, hal ini tentu didasarkan pada keinginan karyawan dalam
memberikan pelayanannya kepada anggota. Untuk itu pihak manajemen
perlu memberikan pengarahan dan motivasi kepada karyawan dalam

mendukung kegiatan pelayanan tanpa pandang bulu.

Kualitas Pelayanan Perspektif Islam
Islam merupakan agama yang mengatur segala sisi kehidupan
umatnya. Allah Ta’ala menurunkan Al Qur’an kepada manusia untuk

memberikan solusi dalam memecahkan persoalan hidup. Dalam kaitannya
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dengan bisnis, sesungguhnya Islam telah mengatur bahwa setiap orang atau
perusahaan harus memberikan layanan dari suatu jasa yang dijalankan
dengan kualitas yang baik.

Bila seseorang atau suatu perusahaan dalam memberikan pelayanan
yang baik atau yang berkualitas kepada orang lain atau konsumen maka
akan menimbulkan rasa tentram dan nyaman, sehingga berimplikasi
terciptanya rasa kenyamanan dan suatu hubungan dalam rangka mempererat
tali silaturahmi antar kedua belah pihak yang bersangkutan. Seperti firman
Allah SWT dalam surat Al-Bagarah (2) ayat 267 sebagai berikut:

Y57 Y) e oI lin A ) Lea g oo Lo cligda (g ) 5830 gial 031 Leally

alll ) 1 sale ) 5748 | pmant () W) AAS Ly S g () 58455 dbe Capdl) | gansd

Ayat diatas menjelaskan bahwa Allah Ta’ala memperintahkan kepada
hambanya dalam memberikan layanan dari usaha yang dijalankan baik itu
berupa barang atau jasa jangan memberikan yang buruk atau tidak
berkualitas, melainkan yang berkualitas kepada orang lain.

Terlebih BMT merupakan lembaga yang bergerak dibidang jasa. Saat
memberikan pelayanan kepada anggota, hendaknya memberikan pelayanan
dengan sopan dan santun serta dengan penuh kesabaran. Dengan demikian
anggota akan merasa dihargai dan mereka akan ikut memiliki terhadap
kelangsungan BMT. Hubungan yang ditimbulkan berupa kemitraan tersebut
yang kemudian berimplikasi pada kepuasan anggota.

Perkembangan organisasi keuangan syariah khususnya BMT telah

memberikan dimensi baru dalam pengukuran kualitas jasa yang dapat
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digunakan dalam lembaga yang menjadikan syariah sebagai dasar
organisasinya. Kualitas pelayanan dengan dimensi CARTER jika dijelaskan
dalam konsep Islam adalah sebagai berikut:

2.4.1 Compliance (kepatuhan).

Compliance yaitu kemampuan perusahaan atas kesesuaian
prisnip syari’ah dalam kegiatan operasionalnya, meliputi menjalankan
kegiatan perusahaan sesuai dengan prinsip Islam, menerapkan
ketentuan layanan dan produk Islam. Salah satu yang mencolok adalah
tidak menggunakan sistem bunga (riba).

Al Qur’an merupakan pedoman sekaligus aturan yang
diturunkan Allah Ta’ala untuk diamalkan oleh para hambanya dalam
setiap kehidupan agar tercipta keharmonisan dan kebahagiaan,
begitupun dalam kegiatan bermuamalat. Dalam urusan muamalat,
harus menganut dari aturan yang telah ditetapkan dan berlandaskan
atas syariah, dan semua diperbolehkan asalkan ada dalil yang
melarangnya. Jadi dalam muamalat semua transaksi dibolehkan
kecuali yang diharamkan. Meskipun dalam figh belum mengenal
dengan BMT, namun sesungguhnya dalam bukti-bukti sejarah telah
tercatat pada zaman nabi Muhammad telah ada BMT yang telah
dipratekkan.

2.4.2 Assuarance (jaminan).
Assurance (jaminan) yaitu pengetahuan dan kesopanan para

pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para
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pelanggan kepada perusahaan dengan memberikan layanan yang baik.
(Nursya’bani Purnama, 2006:22).

Menurut Tjiptono (2001:26) mendifinisikan assurance
(Jaminan) adalah mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan,
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan, benas dari
bahaya, risiko, atau keragu-raguan.

Dalam memberikan pelayanan kepada anggotanya BMT harus
memperhatikan etika komunikasi supaya tidak terjadi kecurangan
sehingga BMT tetap mendapatkan kepercayaan dari anggotanya,
sehingga memberikan hasil yang baik dan kepercayaan anggota BMT
akan meningkat. Sebaliknya, jika ada kecurangan dengan tidak
mengelola dananya sesuai dengan yang diamanatkan tentu anggota
akan merasa kecewa dan menilai BMT dengan negatif sehingga dapat
merugikan BMT.

2.4.3 Reliability (keandalan).

Menurut Tjiptono (2001:26) mendefinisikan kehandalan
adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai
dengan yang dijanjikan dengan segera akurat dan memuaskan. Kinerja
harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu
pelayanan, yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap
yang simpatik dan akurasi yang tinggi.

Kehandalan berkaitan dengan kemampuan karyawan BMT
untuk menyediakan jasa yang telah dijanjikan kepada anggota BMT.

Allah telah menganjurkan setiap umatnya untuk selalu menepati janiji,
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apabila seseorang telah tidak dapat dipercaya maka akan berdampak
negatif. Allah mengetahui semua yang dilakukan hambanya termasuk
saat dia berjanji.

2.4.4 Tangibles (bukti fisik)

Menurut Tjiptono (2001:26) bukti fisik dari jasa, dapat berupa
fisik gedung, peralatan yang dipergunakan, karyawan, sarana
komunikasi. Jadi secara umum tangibles yaitu kemampuan suatu
perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada eskternal,
penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan,
bukti nyata pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa meliputi
fasilitas fisik (gedung, perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan,
teknologi serta penampilan pegawainya). (Nursya’bani Purnama,
2006: 22).

Bukti fisik menyangkut fasilitas fisik yang nampak, yang
menunjukkan identitas perusahaan dan faktor pendorong munculnya
persepsi awal terhadap BMT. Ketidakmampuan organisasi dalam
menampilkan bukti fisiknya dengan baik, akan melemahkan citra serta
dapat menciptakan persepsi negatif dari anggota. Dalam ekonomi
Islam, kepuasan pilihan tidak dapat dilakukan semuanya.

2.4.5 Emphaty (empati).
Menurut Tjiptono (2001:26) empati adalah kemudahan akan
melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan

memahami kebutuhan para pelanggan. Secara umum empati yaitu
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memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual untuk
memahami keinginan konsumen. (Nursya’bani Purnama, 2006:22).
Empati menyangkut dengan bagaimana karyawan mampu
memberikan perhatian yang besar kepada anggota. kepedulian, serta
memperlakukan anggota dengan lemah lembut.
2.4.6 Responsiveness (daya tanggap)

Menurut Tjiotono (2001:26) menjelaskan daya tanggap adalah
keinginan karyawan untuk membantu para pelanggan dan
memberikan layanan dengan cepat dan tanggap. Secara umum
responsiveness yaitu suatu kemauan untuk membantu dan
memberikan layanan yang cepat (responsive) dan tepat pada
pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas. (Nursya’bani
Purnama, 2006: 22).

Daya tanggap berkaitan dengan kerelaan sumber daya
organisasi untuk memberikan bantuan kepada pelanggan dan
kemampuan untuk memberikan pelayanan secara cepat (responsif)
dan sungguh-sungguh. Organisasi yang professional senantiasa
berkomitmen untuk memberikan pelayanan yang terbaik,
memperhatikan harapan dan masukan dari pelanggan serta
meresponnya dengan cepat dan tepat.

2.5 Penelitian Terdahulu
Dalam menyusun penulisan ini, penulis mengacu pada teori maupun
penelitian yang telah dilakukan sebelumnya yang berkaitan dengan kualitas

pelayanan jasa. Penelitian yang dilakukan oleh Sri Laksmi Pardanawati
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(2014) yang berjudul Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Nasabah PT. BPR Syariah Dana Mulia Surakarta. Berdasarkan
penelitian yang telah dilakukan dihasilkan bahwa diantara berbagai dimensi
kualitas layanan PT. BPR Syariah Dana Mulia Surakarta yang diberikan
kepada para nasabah, variabel Assurance memiliki pengaruh yang paling
dominan terhadap kepuasan nasabah.

Penelitian selanjutnya yang dimiliki oleh Siti Mukholifah (2015)
yang berjudul, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah
Pada BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta, dalam penelitian tersebut
variabel compliance, tangible, empathy, reability, responsiveness, dan
assurance berpengaruh secara positif dan signifikan.

Penelitian yang dilakukan oleh Anita Rahmawaty (2015) yang
berjudul Model Shariah Relationship Marketing dalam Meningkatkan
Kepuasan dan Loyalitas pada Lembaga Keuangan Mikro Syari’ah. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa customer value dan shariah relationship
marketing merupakan variabel yang memiliki pengaruh total (total effects)
terbesar terhadap kepuasan dan loyalitas anggota BMT.

Penelitian lain juga dilakukan olen Aan Zainul Anwar dan
Mohammad Yunies Edward (2016) dengan judul Analisis Syariah
Compliance Pembiayaan Murabahah Pada Gabungan Koperasi BMT Mitra
Se-Kabupaten Jepara. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan
dihasilkan bahwa tingkat pendidikan pegawai Gabungan BMT Mitra se
Kabupaten Jepara sebagai tolak ukur dalam mengimplementasikan prinsip

syariah serta kepatuhannya (syariah compliance) akad murabahah.
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Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Hendrio Rahmat (2014) yang
berjudul, Pengaruh Kualitas Jasa Perbankan Syariah Terhadap Kepuasan
Nasabah Dengan Dimensi CARTER Studi pada Nasabah yang Menabung
di Bank Syariah Mandiri Cabang Yogyakarta, dalam penelitian .tersebut
variabel compliance dan reliability berpengaruh siginfikan terhadap
kepuasan nasabah, sedangkan variabel assurance, tangibles, empathy dan
responsiveness tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Berdasarkan pada penelitian-penelitian  terdahulu, perbedaan
penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan anggota menggunakan dimensi CARTER dengan objek penelitian
di Baitul Maal Wa Tamwil (BMT). Perbedaan penelitian ini lebih fokus di
BMT karena dapat dijangkau oleh semua kalangan masyarakat dan
memberikan kemudahan dalam akses pelayanan yang dimiliki. Dengan
jumlah populasi dan sampel yang berbeda. Untuk lebih jelasnya dapat

dilihat pada tabel perbedaan penelitian sebagai berikut:



Berikut adalah ringkasan penelitian yang peneliti sajikan dalam bentuk tabel:

Tabel 2.1 Telaah Pustaka
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No.

Penulis dan
Tahun

Sumber
Referensi

Judul

Variabel dan Alat
Analisis

Ringkasan Hasil

Sri Laksmi
Pardanawati
(2014)

Tesis
Universitas
Muhammadiyah
Surakarta

Analisis Pengaruh

Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan
Nasabah PT. BPR
Syariah Dana Mulia

Surakarta

Compliance, assurance,
reliability, empathy,
responsiveness.

Secara bersama-sama berpengaruh
atas kepuasan nasabah. secara
parsial dimensi kualitas layanan
model CARTER semuanya
berpengaruh positif dan signifikan.

Siti
Mukholifah
(2015)

Skripsi UIN
Sunan Kalijaga

Pengaruh Kualitas

Pelayanan Terhadap
Kepuasan Nasabah
Pada BPRS Dana

Hidayatullah
Yogyakarta

Compliance, tangible,
empathy, reability,
responsiveness, dan

assurance. Data primer

dan data skunder yang
diperoleh dengan
wawancara dan
menyebarkan kuesioner.

Variabel kualitas pelayanan secara
positif dan signifikan
mempengaruhi kepuasan nasabah
sedangkan secara parsial empathy,
reliability, assurance, dan tangible
memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan
nasabah. responsiveness secara
parsial tidak memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah.

Anita
Rahmawaty
(2015)

Jurnal llmu
Syari’ah dan
Hukum

Model Shariah

Relationship Marketing
Dalam Meningkatkan

Kepuasan Dan

Loyalitas Pada
Lembaga Keuangan

Shariah relationship,
customer value,
keunggulan produk. Data
primer yang diperoleh
dengan menyebarkan
kuesioner.

Shariah relationship marketing
berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap customer value
dan keunggulan produk tidak
berpengaruh secara signifikan
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Mikro Syari’ah

terhadap kepuasan dan loyalitas.

Aan Zainul

Analisis Syariah

Syariah compliance,

Compliance :
Gn\r/]var dar:j JELnaI Fal_«(Jthas Pembiayaan muraba_lha_h,llslamlc Tingkat pendidikan karyawan
‘;a”(‘ma Bi ('m(l)Jnlllllszli\rI]U Murabahah pada Dat prmup(;as. dat sangat mempengaruhi dalam
nies ISnis Gabungan Koperasi GIERATper dan catd mengimplementasikan kepatuhan
Edward Jepara n skunder diperoleh dengan .
BMT Mitra Se- syariah.
(2016) wawancara.
Kabupaten Jepara
Variabel compliance (kepatuhan)
: dan reliability (keandalan)
Pt;ngljaruh KuJalltas berpengaruh positif signifikan
P ansnar; asg h terhadap kepuasan nasabah yang
Terh a(;\ ar|1< ik i i menabung di Bank Syariah Mandiri
Hendrio . ClPeP P erigegcompiance, cabang Yigyakarta. Sedangkan
Skripsi UIN Nasabah Dengan reliability, assurance, . o
Rahmat S Kalii Di  CARTER tangibl h variabel assurance (jaminan),
(2014) tnan Kafljaga imenst angibies, empatny, tangible (bukti langsung), empathy

(Studi Pada Nasabah
yang Menabung di
Bank Syariah Mandiri
Cabang Yogyakarta )

responsiveness.

(Jaminan) dan responsiveness (daya
tanggap) tidak berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan
nasabah yang menabung di Bank
Syariah Mandiri cabang
Yogyakarta.
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2.6 Kerangka Pemikiran Teoritis

Dengan melihat perkembangan dunia bisnis, terutama dalam lembaga
keuangan tentunya persaiangan semakin ketat. Dengan seperti ini pihak BMT
harus lebih meningkatkan kinerjanya dengan cara menarik dan menumbuhkan
sikap loyalitas kepada anggota. untuk itu pihak BMT harus memberikan
pelayanan yang berkualitas sesuai keinginan anggotanya. Salah satu pendekatan
yang paling popular dijadikan dasar dalam penelitian adalah model
SERVQUAL (service quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zethaml
dan Berry.

Tetapi dengan perkembangan organisasi jasa syariah telah memberikan
dimensi baru dalam pengukuran kualitas jasa yang dapat digunakan pada
lembaga keuangan syariah sebagai dasar organisasinya. Dalam penelitian ini
menggunakan pengukuran kualitas jasa dengan dimensi CARTER dimana
terdapat variabel compliance, assurance, reliability, tangibles, empathy, dan
responsiveness. Dari penelitian ini diharapkan mengetahui pos-pos mana saja
yang mempengaruhi kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan anggota. Untuk

lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar kerangka pemikiran berikut:

Compliance (X1)

Assurance (X5) Q
Kualitas Reliability (Xs) Kepuasan Anggota
Pelayanan Tangibles (X4) B )
Empathy (Xs) ”

Responsiveness (Xg) |/

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir
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2.7 Pengembangan Hipotesis
Berdasarkan pemaparan teoritis di atas, diketahui bahwa kepuasan
anggota dapat dilihat dari kualitas pelayanan yang baik. Penelitian ini
melakukan objek penelitian di Baitul Maal Wa Tamwil (BMT) Al Fath
Pesagen. Melalui dimensi CARTER diharapkan akan terlihat seberapa besar
pengaruh dimensi tersebut terhadap kepuasan anggota.

Hipotesis merupakan dugaaan yang akan diuji kebenarannya dengan
fakta yang ada. Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah, tinjauan
pustaka dan kerangka berpikir yang telah dipaparkan sebelumnya, hipotesis
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

2.7.1 Pengaruh variabel compliance Terhadap Kepuasan Anggota
BMT
Compliance merupakan mengukur kemampuan perusahaan
agar sesuai dengan hukum dan prinsip-prinsip perbankan dan
ekonomi Islam, dan dimensi terpenting dalam pengukuran kualitas
jasa syariah karena kepatuhan terhadap syariah merupakan wujud
eksistensi seorang tunduk dan patuh terhadap aturan-aturan agama
Islam, mengimplementasikan setiap bisinsnya yang sesuai dengan
prinsip syariah. (Abdul Qowi Othman dan Lynn Owen, 2011:10).
Variabel compliance akan menjadi sumber bagi anggota
untuk terciptanya rasa percaya terhadap prinsip syariah yang ada
dalam lembaga keuangan tersebut. Kepercayaan dan keyakinan

masyarakat pada BMT didasarkan dan dipertahankan melalui
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pelaksanaan prinsip hukum Islam yang diadaptasi dalam aturan
operasional institusi tersebut.

Dari teori di atas dapat diketahui bahwa variabel
compliance menciptakan kepuasan anggota, karena BMT
menyediakan produk-produk Islam yang tidak melanggar norma-
norma Syariah seperti produk yang ditawarkan kepada anggota dan
penerapan bagi hasil yang sesuai dengan ketentuan syariah, tanpa
adanya salah satu pihak yang dirugikan, karena setiap karyawan
harus memberikan rasa senang dan memastikan apa pun yang
dilakukan.

Penelitian yang dilakukan Hendrio Rahmat dan Sri Laksmi
Pardanawati menunjukkan variabel compliance berpengaruh positif
dan signifikan. Oleh karena itu, untuk membuktikannya adanya
hubungan yang positif antara compliance dengan kepuasan anggota
dalam penelitian ini, dapat ditarik hipotesis sebagai berikut:

H1: Variabel compliance berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan anggota di BMT Al Fath Pesagen.

2.7.2 Pengaruh Variabel Assurance Terhadap Kepuasan Anggota
BMT

Jaminan (assurance) menurut Zeithaml, Parasuraman,

Berry adalah kompensasi, kesopanan santunan, dan kemampuan

para karyawan bank untuk menumbukan rasa percaya dan aman
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anggota keSpada bank. (A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml dan
Leonard L Berry, 2011: 23).

Assurance atau jaminan merupakan kualitas yang
berhubungan dengan kemampuan perusahaan dan perilaku
karyawan yang berhubungan langsung dengan pelanggan dalam
menanamkan rasa percaya dan keyakinan kepada para
pelanggannya. Oleh karena itu, jika persepsi pelanggan terhadap
jaminan semakin tinggi, maka tingkat kepuasan anggota akan
semakin tinggi. Dan jika persepsi anggota terhadap jaminan
buruk, maka tingkat kepuasan anggota akan rendah. Dalam
penelitian ini atributnya adalah keramahan, kompetensi dan
kejujuran.

Dalam penelitian Siti Mukholifah dan Sri  Laksmi
Pardanawati menunjukkan bahwa variabel assurance berpengaruh
positif dan signifikan. Berdasarkan telaah teori dan hasil
penelitian dari Siti Mukholifah dan Sri Laksmi Pardanawati dapat
ditarik hipotesis yaitu:

H2: Variabel assurance berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan anggota di BMT Al Fath Pesagen.

2.7.3 Pengaruh Variabel Reliability Terhadap Kepuasan Anggota
BMT

Menurut Berry, et al (1994) dalam bukunya Nursya’bani
Purnama (2006: 41) dalam penelitiannya menyebutkan bahwa

reliability merupakan dimensi kualitas pelayanan yang dinilai



32

paling penting oleh konsumen. Oleh karena itu reliability
merupakan poros dari putaran pembelajaran, memfokuskan pada
lima dimensi kualitas layanan yang digunakan konsumen untuk
menilai kualitas layanan.

Kinerja keandalan harus sesuai dengan harapan anggota
yang dapat diukur dengan indikator karyawan yang tidak pernah
salah dalam melakukan pencatatan, proses administrasi yang
cepat, dan kemampuan karyawan dalam memberikan pemahaman
tentang produk yang dibutuhkan oleh anggota

Hasil penelitian Hendrio Rahmat dan Sri  Laksmi
Pardanawati menyatakan bahwa variabel reliability berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota. Berdasarkan
telaah teori diatas dan hasil penelitian Hendrio Rahmat dan Sri
Laksmi Pardanawati, maka dapat ditarik hipotesis yaitu:

H3: Variabel reliability berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan anggota di BMT Al Fath
Pesagen.
2.7.4 Pengaruh Variabel Tangibles Terhadap Kepuasan Anggota

BMT

Tangibles yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada eksternal, penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan, bukti nyata
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa yang meliputi

fasilitas fisik (gedung, perlengkapan dan peralatan yang
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dipergunakan, teknologi serta penampilan pegawainya).
(Nusrya’bani Purnama, 2006: 22).

Dalam perusahaan jasa, khususnya BMT dalam faktor
sarana fisik yang terdiri dari fasilitas fisik, perlengakapan,
karyawan dan sarana prasarana pelayanan, tentunya akan
memiliki gambaran bagaimana BMT tersebut dapat berpotensi
untuk menunjukkan fungsinya sebagai tempat pelayanan. Pada
umumnya seseorang menilai suatu potensi BMT tersebut awalnya
dari fasilitas fisik yang diberikan kepada anggotanya. Dengan
fasilitas yang membuat anggota nyaman dalam bertransaksi, maka
anggapan anggota mengenai BMT tersebut telah melaksanakan
fungsinya dengan baik. Semakin baik persepsi anggota terhadap
tangibles, maka kepuasan anggota akan semakin tinggi juga.
Sebaliknya, semakin buruk persepsi anggota terhadap tangibles,
maka kepuasan anggota akan semakin rendah.

Hasil penelitian Sri  Laksmi Pardanawati dan Siti
Mukholifah yang meyatakan bahwa variabel tangibles
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Berdasarkan telaah teori diatas, dan hasil penelitian Sri
Laksmi Pardanawati dan Siti Mukholifah, maka dapat ditarik
hipotesis yaitu:

H4: Variabel tangibles berpengaruh secara positif dan

signifikan terhadap kepuasan anggota BMT Al Fath Pesagen.
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2.7.5 Pengaruh Variabel Empathy Terhadap Kepuasan Anggota
BMT

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, empathy yaitu
memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada anggota dengan berupaya
memahami keinginan nasabah. (A. Parasuraman, Valarie A.
Zeithaml dan Leonard L Berry : 1988, 23).

Empathy yaitu memberikan perhatian yang tulus dan
bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para
pelanggan dengan berupaya untuk memahami keinginan
konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami
kebutuhan pelanggan secara spesifik serta memiliki waktu
pengoprasian yang nyaman bagi pelanggan. (Nursya’bani
Purnama, 2006: 22).

Dalam pelayanan, suatu nilai moral yang dimiliki oleh
karyawan yang memberikan pelayanan kepada pelanggan, dimana
sifat tersebut tercermin dari sifat pribadi karyawan, seperti sikap
sopan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan, sehingga
mampu memberikan rasa senang terhadap pelanggan. Adanya rasa
simpati dari pengelola karyawan merupakan alat utama dalam
memenuhi harapan para anggota untuk diperlakukan secara
istimewa. Dengan adanya rasa simpati dalam memberikan

pelayanan kepada anggota merupakan nilai lebih bagi anggota. Hal
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ini akan menambah kepuasan anggota terhadap kualitas pelayanan
yang baik.

Hasil penelitian Sri  Laksmi Pardanawati dan Siti
Mukholifah menyatakan bahwa variabel empathy memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Berdasarkan telaah teori diatas serta hasil penelitian Sri
Laksmi Pardanawati dan Siti Mukholifah, maka dapat ditarik
hipotesis yaitu:

H5: Variabel empathy berpengaruh secara positif dan
signifikan  terhadap kepuasan anggota di BMT Al Fath
Pesagen
Pengaruh Variabel Responsiveness Terhadap Kepuasan
Anggota

Menurut Zeithaml, Parasuraman, dan Berry, daya tanggap
(responsiveness) kemauan untuk memberikan pelayanan dan
membantu anggota yang segera dan tepat kepada anggota dengan
penyampain informasi yang jelas. (A. Parasuraman, Valarie A.
Zeithaml dan Leonard L Berry : 1988, 23).

Responsiveness yaitu suatu kemaauan para pekerja untuk
bersedia membantu dan memberikan pelayanan yang cepat
(responsive) dan tepat pada pelanggan dengan penyampaian
informasi yang jelas. Membiarkan anggota menunggu tanpa

adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang
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negative dalam kualitas pelayanan. (Nursya’bani Purnama, 2006:
22).

Daya tanggap dalam penelitian ini dapat diukur dengan
karyawan cepat dalam melayani kepentingan anggota, dan
memberikan informasi yang jelas kepada calon anggota. Dengan
demikian daya tanggap yang diberikan karyawan kepada anggota
dengan baik, maka akan menumbuhkan kepercayaan anggota
terhadap BMT, bahwa BMT dapat menanggapi semua keluhan
anggota dengan cepat dan tanggap.

Hasil penelitian Sri Laksmi Pardanawati menyatakan
bahwa variabel responsiveness berpengaruh positif dan signifikan.

Berdasarkan telaah teori diatas dan hasil penelitian Sri
Laksmi Pardanawati maka dapat ditarik hipotesis yaitu:

H6: Variabel responsiveness berpengaruh secara positif dan

signifikan terhadap kepuasan anggota BMT Al Fath Pesagen.



BAB Il
METODE PENELITIAN
3.1 Jenis Penelitian
Ditinjau dari sifat data, penelitian ini merupakan jenis penelitian
kuantitatif, yakni penelitian yang menggunakan data dalam bentuk angka atau
bilangan. Sesuai dengan bentuknya, data kuantitatif dapat diolah atau
dianalisis menggunakan teknik perhitungan statistika.
3.2 Objek Penelitian

Objek penelitian ini adalah KIJKS BMT Al Fath Pesagen terutama
anggota pada BMT Al Fath. Yang memenuhi kriteria sebagai populasi dan
sampel dalam penelitian kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota
dengan dimensi CARTER.

3.3 Sumber Data

Data merupakan keterangan-keterangan tentang suatu hal, dapat berupa
sesuatu yang diketahui atau yang dianggap atau anggapan. Atau suatu fakta
yang digambarkan lewat angka, symbol, kode dan lain-lain.

Dalam hal ini sumber data yang digunakan yaitu data primer. Data yang
bersumber langsung dari kuesioner responden menganai pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan anggota dengan dimensi CARTER, dimana
sumber responden adalah anggota BMT Al Fath Pesagen.

3.4 Populasi dan Sampel Penelitian
a. Populasi
Menurut Sugiyono (2010:80): “Populasi adalah wilayah generalisasi

yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karaktersistik
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tertentu yang diterapkan oleh penelitian untuk dipelajari dan ditarik
kesimpulannya”.

Dalam penelitian ini, populasi penelitian yang di maksud peneliti
adalah seluruh anggota KIJKS BMT Al Fath pesagen yaitu sebesar 8530
anggota.

b. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang di miliki
oleh populasi (Sugiyono, 2001:81). Teknik pengambilan sampel pada
penelitian ini yaitu dengan menggunakan metode accident sampling
peneliti memiliki kebebasan untuk memillih responden yang ditemui.
Sampel yang dimaksud oleh peneliti adalah anggota yang menabung di
BMT Al-Fath Gunungwungkal Pati. Sehingga jumlah sampel dalam
penelitian ini dapat ditentukan dengan rumus Slovin yaitu:

N 8530

— = M= ————— = 99,98 dibulatkan menjadi 100
1+N e 1+8530x 0.1

sampel
3.5 Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional variabel adalah variabel (yang diungkap dalam
definisi konsep) tersebut secara operasional, secara praktik, secara nyata
dalam lingkup objek penelitian/objek yang diteliti. Variabel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah variabel bebas dan variabel terikat.
a. Variabel Bebas (independent Varieble)

Variabel bebas adalah pengertian variabel (yang diungkap dalam
definisi konsep) tersebut, secara operasional, secara praktik, secara nyata

dalam lingkup objek penelitian/objek yang diteliti. Variabel yang
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digunakan dalam penelitian ini adalah dimensi CARTER (compliance,
assurance reliability,tangibles, empathy, dan responsiveness).
. Variabel Terikat (Dependent Variable)

Variabel yang dipengaruhi yang menjadi sebab akibat, karena
adanya variabel bebas. Variabel terikat yang digunakan dalam penelitian
ini adalah kepuasan anggota di BMT Al-Fath Gunungwungkal
Pati.(Sugiyono:1994: 39-40).

Definisi operasional variabel penelitian merupakan penjelasan dari
masing-masing variabel yang digunakan dalam penelitian terhadap
indikator-indikator yang membentuknya. Definisi operasional variabel
penelitian yang terdiri dari enam dimensi yang dijabarkan oleh Othman
dan Owen (2001) dalam penelitian Putri Dwi Cahyani. (Putri Dwi
Cahyani, 2016:5).

Dapat dilihat pada tabel berikut untuk mengetahui dan menjawab

variabel independen dan dependen digunakan indikatornya sebagai

berikut:
Tabel : 3.1 Variabel dan Indikator Penelitian
Variabel Definisi Indikator Pengukuran
Kepuasan | Merupakan 1. Menjalankan . Sangat Tidak
Anggota | kepuasan prinsip dan hukum Setuju=1
(YY) anggota KJKS Islam . Tidak Setuju =
BMT Al Fath . Puas dengan 2
Pesagen profesionalisme . Ragu-Ragu =3
kinerja karyawan. . Setuju =4
. Sangat Setuju
=5
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Complian | Informasi yang Menjalankan . Sangat Tidak
ce (X1) diperoleh dari prinsip dan hukum Setuju=1
anggota KJKS Islam. . Tidak Setuju =
BMT Al Fath . Tidak ada 2
Pesagen yang pembayaran bunga Ragu-Ragu = 3
berhubungan naik untuk . Setuju=4
dengan tabunngan . Sangat Tidak
timbulnya maupuun Setuju =5
kepuasan, pinjaman.
Menerapkan
ketentuan layanan
produk secara
Islami.
Kesempatan
mendapatkan
pinjaman bebas
bunga.
Menerapkan
ketentuan
pembagian
keuntungan
investasi.
Assurance | Informasi yang Karyawan yang . Sangat Tidak
(X2) diperoleh dari sopan dan santun. Setuju=1
anggota KJKS Menyediakan . Tidak Setuju =
BMT Al Fath saran- 2
yang saran/nasehat- Ragu-Ragu =3
berhubungan nasehat keuangan. . Setuju=4
dengan Interior kantor dan | 5. Sangat Setuju
timbulnya ruang tunggu yang =5
kepuasan nyaman.

BMT menyediakan
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akses informasi

rekening.

. Tim manajemen

yang
berpengalaman
dan memiliki

pengetahuan luas.

Reliability | Informasi yang . Pemberian layanan | 1. Sangat Tidak
(X3) diperoleh dari yang Setuju=1
anggota KJKS menyenangkan . Tidak Setuju =
BMT Al Fath (waktu layanan 2
yang yang cepat). . Ragu-Ragu =
berhubungan . Penyediaan produk 3
dengan dan layanan yang . Setuju=14
timbulnya luas. . Sangat Setuju
kepuasan Keamanan dalam =5
bertransaksi yang
terjamin.
. Waktu (jam)
layanan yang
optimal.
. Pengintegrasian
penggunaan nilai
tambah layanan
(Ketersediaan
ATM).
Tangibles | Informasi yang . Tampilan kantor . Sangat Tidak
(X4) diperoleh dari dan fasilitas fisik Setuju=1
anggota KJKS yang menarik. . Tidak Setuju =
BMT Al Fath . Transaksi yang 2
yang cepat dan efisien. . Ragu-Ragu =
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berhubungan . Jam operasi yang 3
dengan jelas. . Setuju =4
timbulnya Menyediakan . Sangat Setuju
kepuasan sekat-sekat atau =5
pembatas loket
yang jelas.
Menyediakan
layanan penarikan
kas dengan hak
istimewa.
Empathy | Informasi yang Lokasi yang . Sangat Tidak
(X5) diperoleh dari mudah dijangkau. Setuju=1
anggota KJKS Nama, reputasi dan | 2. Tidak Setuju =
BMT Al Fath citra yang mudah 2
yang dikenali. . Ragu-Ragu =
berhubungan Bank memiliki aset 3
dengan dan modal yang . Setuju=14
timbulnya besar. . Sangat Setuju
kepuasan . Penyediaan area =5

parker yang
memadai.
Kerahasiaan data
nasabah yang
terjamin.
Manajemen yang

menyakinkan.

. Penyediaan produk

dan layanan yang

menguntunngkan.

. Penetapan tarif

layanan yang
rendah.
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Responsiv
eness (X6)

Informasi yang
diperoleh dari
anggota KJKS
BMT Al Fath
yang
berhubungan
dengan
timbulnya

kepuasan

Penyediaan
ketentuan
konsultasi
keuangan.
Karyawan bersedia
membantu

konsumen.

. Cara karyawan

dalam melayani
konsumen secara
Islami.
Menyediakan
pinjaman dengan
jangka waktu
pelunasan yang
menguntungkan.
Layanan yang
cepat dan efisien.
Mempunyai
cabang yang
tersedia dengan

cukup.

. Sangat Tidak

Setuju=1

. Tidak Setuju =

2
Ragu-Ragu =
3

. Setuju =4
. Sangat Setuju

=5

3.6 Instrumen Penelitian

Instruemen yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan

lembaran-lembaran kuesioner menggunakan skala likert yang terdiri dari satu

instrument yaitu: kepuasan anggota dengan dimensi CARTER (compliance,

assurance, reliability, tangibles, empathy, dan responsiveness) yang berisikan

lembar kuesioner berkisar 24 pertanyaan yang akan diisi oleh sampel yang

berkaitan dengan penelitian, yang mana 100 anggota KJKS BMT Al Fath
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Pesagen. Skala likert sendiri merupakan jenis skala yang digunakan untuk
mengukur variabel penelitian seperti, compliance, assurance, reliability,
tangibles, empathy, dan responsiveness serta kepuasan anggota. Dengan skala
likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator.
kemudian indikator-indikator yang terukur tersebut dapat dijadikan titik tolak
untuk menyusun item-item instrument yang didapat berupa pertanyaan atau
pernyataan. Jawaban setiap item instrument ini memiliki gradasi dari ya dan

tidak.

3.7 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah kuesioner. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan
tertulis kepada responden untuk dijawabnya.(Sugiyono, 2013: 199).

Dalam penelitian ini, kuesioner yang digunakan adalah kuesioner
tertutup yaitu model pertanyaan dimana pertanyaan tersebut telah disediakan
jawabannya, sehingga responden hanya memilih alternatif jawaban yang
sesuai dengan pendapat atau pilihannya. Dalam hal ini kuesioner
menggunakan skala likert. Skala likert menurut Uma di desain untuk
menelaah seberapa kuat subyek setuju dan tidak setuju dengan pernyataan
pada skala 5 titik. Adapun teknik yang diterapkan adalah sangat tidak setuju,
netral, setuju, dan sangat setuju. Bobot nilai masing-masing kategori tersebut
adalah sebesar 1 sampai 5 responden memilih satu dari alternatif yang ada.

(Uma Sekaran, 2006: 32).
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3.8 Metode Analisis Data
Penelitian ini dilakukan pada KIKS BMT AL Fath Pesagen Pati.metode
untuk mengolah dan menganalisa digunakan rumus regresi linear berganda
(Sugiyono, 2005:261).
3.8.1 Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitas
Menurut Juliansyah Noor (2011:132) validitas adalah suatu
indeks yang menunjukkan alat ukur tersebut benar-benar
mengukur apa yang diukur, validitas menyangkut akurasi
instrument untuk mengetahui apakah kuesioner yang disusun
tersebut valid/shahih. Untuk uji validitas ini dilakukan dengan
melihat hasil corrected item-total correlation tampilan SPPS
(Statistic Product Service Solution). Suatu penelitian dikatakan
valid apabila jika r hitung > r tabel dan nilai positif maka butir
atau pertanyaan tersebut dinyatakan valid.
b. Uji Reliabilitas
Menurut Juliansyah Noor (2011:131) reliabilitas adalah
indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur dapat
dipercaya atau dapat diandalkan. Reliabilitas menunjukkan
konsistensi hasil pengukuran. Suatu alat pengukur dikatakan
konsisten apabila mengukur sesuatu berualang kali menunjukkan
hasil yang sama, dalam kondisi yang sama. Alat untuk mengukur
reliabilitas adalah Alpha Cronbach. Suatu variabel dikatakan

reliable, apabila hasil Alpha Cronbach > 0,60. Untuk mengetahui
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hasil reliabilitas, maka dilakukan dengan cara membandingkan
antara nilai alpha (a) dengan nilai r wper . jika nilai alpha (z) lebih
besar dari r tanel , maka hasilnya adalah reliable.
3.8.2 Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas Data
Uji normalitas bertujuan menguji apakah data yang akan
digunakan dalam model regresi berdistribusi normal atau tidak

Untuk menguji suatu data berdistribusi normal atau tidak, dapat

diketahui dengan menggunakan grafik normal plot menurut Imam

Ghozali (2005: 110). Pada grafik normal plot, dengan asumsi:

1) Apabila data menyebar disekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogramnya
menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi
memenuhi asumsi normalitas.

2) Apabila data menyebar jauh dari diagonal dan/atau tidak
mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogram tidak
memenuhi uji asumsi normalitas.

b. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui
apakah terjadi penyimpangan model karena gangguan varian yang
berbeda antar observasi satu ke observasi lain, ketentuannya
adalah sebagai berikut:
1) Jika titik-titiknya membentuk pola tertentu yang teratur maka

diindikasikan terdapat masalah heteroskedastisitas.
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2) Jika titik ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas
dan dbawah angka o pada sumbu Y, maka tidak terjadi
heteroskedastisitas.

c. Uji Multikolineritas
Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui apakah tiap-tiap
variabel saling berhubungan secara linear. Untuk mendeteksi
apakah terjadi problem multikolineritas dapat diketahui dengan
variace inflation faktor (VIF) dan tolerasi pedoman suatu model
regresi yang bebas multikolineritas menurut Ghozali (2013:105)
adalah sebagai berikut :
1) Mempunyai nilai VIF di sekitar angka 1.
2) Mempunyai angka tolerance mendekati angka 1.
3.8.3 Regresi Linear Berganda
Regresi adalah suatu analisa yang digunakan untuk mengetahui
seberapa besar pengaruh variabel dependen terhadap independent.

Rumus yang digunakan sebagai berikut:

Y=a+b,X;,+ b, X, + b;X; +b,X,+b X +b X, +E

dimana:

Y = Kepuasan anggota

a = Konstanta

b1, b2, b3 = Konfisiensi korelasi ganda

X1 = Kepuasan anggota terhadap compliance
X2 = Kepuasan anggota terhadap assurance

X3 = Kepuasan anggota terhadap reliability
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Xa = Kepuasan anggota terhadap tangibles

Xs = Kepuasan anggota terhadap empathy

Xe = Kepuasan anggota terhadap responsiveness
e = Faktor error

3.9 Pengujian Hipotesis

3.9.1

3.9.2

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien Determinasi (R?) pada intinya mengukur besarnya
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen.
Nilai koefisien determinasi (R?) adalah diantara nol dan satu. Jika
nilai (R?) kecil maka kemampuan variabel indipenden dalam
menjelaskan variabel dependen terbatas. Jika nilai (R?) mendeteksi
satu berarti variabel independen dapat memberikan semua informasi
yang diperlukan untuk memprediksi variasi  variabel dependen.
(Mudjarat Kuncoro, 2001: 100)

Uji F (Simultan)

Uji F bertujuan untuk menunjukkan apakah semua variabel
independen yang dimaksudkan kedalam model secara simultan atau
bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap variabel independen.
Dengan menentukan F-hitung dan F-tabel dengan tingkat kepercayaan
sebesar 95% atau taraf dignifikansi sebesar 5%, maka:

Jika F-hitung > F-tabel, amka Ho ditolak, dan Ha diterima.

Jika F-hitung < F-tabel, maka Ho diterima, dan Ha ditolak.
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3.9.3 Uji t (Parsial)

Pada tahapan ini dilakukan pengujian pengaruh masing-masing
variabel bebas yang terdapat pada model yang terbentuk untuk
mengetahui apakah semua variabel bebas yang ada pada model secara
individual mempunyai pengaruh yang signifikan pada model secara
individual. Jika hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai
probabilitas (P value) alpha < 0,05, maka Ho ditolak (ada pengaruh
yang signifikan) dan Jika sig > 0,05 , maka Ho diterima (tidak ada
pengaruh yang signifikan). Dengan demikian variabel bebas dapat

menerangkan variabel terikatnya secara parsial.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum Obyek Penelitian
Penelitian ini dilakukan kepada anggota KJKS BMT Al Fath
Pesagen yang berlokasi di kabupaten Pati. Subyek penelitian dalam
penelitian ini adalah anggota KIJKS BMT Al Fath Pesagen dengan tidak
membatasi responden yang dilihat dari kriteria tertentu sehingga semua
anggota KIKS BMT Al Fath dapat diikutsertakan sebagai responden.
4.1.1 BMT Al Fath Pesagen
BMT Koperasi Jasa Keuangan Syari‘ah ( KIKS) BMT Al-Fath
didirikan oleh keluarga besar Yayasan Perguruan Islam Thowalib
(YPIT) Pesagen Gunungwungkal Pati Jawa Tengah pada tahun 2000
yang merupakan usaha mencari format yang ideal sebuah yayasan
perguruan Islam dalam hal mencari dana tambahan untuk membiayai
pelaksanaan proses belajar mengajar dan bagaimana untuk lebih
menyejahterakan civitas akademika yang ada di yayasan, dimana
hal ini merupakan masalah klasik yang sering dihadapi yayasan
perguruan Yyaitu keterbatasan pendanaan. Selain itu dengan
berdirinya KIKS BMT Al Fath Pesagen bertujuan untuk membantu
masyarakat dalam mendapatkan modal usaha, karena pada umumnya
mereka mengelola beragam usaha kecil dan mikro baik dalam
pertanian, peternakan, perdagangan, industri maupun jasa. Akan

tetapi usaha-usaha tersebut sulit berkembang,salah satu penyebabnya
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adalah keterbatasan modal dan sulithnya mengakses ke lembaga
keuangan, khususnya perbankan.

Berdasarkan hal tersebut maka diadakan pertemuan dengan
menghadirkan beberapa komponen Yayasan Perguruan Islam
Thowalib, yang diprakarsai olen Moh. Syadzali, SH sebagai
pengurus yayasan yang juga kepala sekolah MTs Thowalib dan
seorang inisiator yaitu Bapak H. Sanusi Anwar SE, yang merupakan
praktisi perbankan syari'ah di Bank Mu'amalat Indonesia Cabang
Surabaya. Pertemuan tanggal 14 februari 2000 tersebut
menghasilkan kesepakatan mendirikan "Koperasi Pondok Pesantren
AL-FATH" dengan harapan bisa memberikan jasa dan manfaat bagi
Yayasan Perguruan Islam Thowalib, anggota masyarakat, gerakan
koperasi dan pemerintah.

Pada tanggal 15 April 2000 Kopontren AL FATH resmi
memperoleh Badan Hukum dengan nomor:
346/BH/KDK11.9/1VV/2000 dan dalam perkembangannya BMT Al
Fath memfokuskan usahanya pada bidang simpan pinjam syari’ah
dan menjadi Koperasi Jasa Keuangan Syari’ah (KJKS) BMT AL
FATH.

Jenis Usaha dan Struktur Organisasi
1. Jenis Usaha/Kegiatan
KJKS BMT Al Fath Pesagen merupakan usaha yang bergerak

dibidang lembaga keuangan syariah. memiliki berbagai macam
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Produk dan Jasa yang ditawarkan. Produk dan Jasa tersebut

adalah sebagai berikut:

a. Produk Simpanan, antara lain: Simpanan Sukarela (SI Rela),
Simpanan Sukarela Berjangka (SiSuKa), Simpanan Peduli
Siswa, Simpanan Qurban, dan Simpanan Ziarah.

b. Produk Pembiayaan, antara lain: Pembiayaan Mudharabah,
Piutang Murabahah, Pembiayaan Musyarokah, Piutang
Salam, Piutang Istisna’, Piutang ljaroh, Qordh, Qardhul
Hasan, Jasa Remittance, Payment Point Online Bank
(PPOB), dan Rahn (Gadai Emas).

2. Struktur Organisasi BMT Al Fath

Secara umum pengertian dari struktur organisasi adalah suatu
susunan pekerjaan dari masing-masing pekerjaan yang terdapat
dalam suatu perusahaan, mulai dari tingkat yang paling atas
sampai tingkat yang paling bawah, yang tersusun sedemikian rupa
dalam suatu perusahaan, atas dasar kerja sama yang mempunyai
bentuk dan susunan yang jelas dalam merumuskan tugas setiap
unsur antara yang satu dengan yang lainnya dalam hubungan
kerja. Selain itu juga untuk memperlancar dan mempermudah
pimpinan untuk mengadakan pengawasan terhadap tugasnya.

Dalam pengoperasian BMT terdiri dari pengurus, pengawas
pengelola KIKS BMT AL FATH.

Pengurus

Ketua : H. Moh. Syadzali, S.H
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Bendahara : H. Slamet Riyanto

Sekretaris . Ali Masduki, S.H

Anggota : H. Jejer Munardi, S.Pd. danSamidi, S.Pd.I
Pengawas

Pengawas | - H. Sanusi Anwar, S.E

Pengawas |1 : Hj. Suryaningsih, S.Pd

Susunan Pengelola

Manajer : Drs. Abdurrohman
Kabag. Pembiayaan : Sulistiyono, Amd
Kabag. Operasional : Humaidi,SE
Kacab. Sumberrejo : Ari Sutrisno
Kacab.Lahar : Romli, SE
Kacab.Pati : Rupadi, SH
Bagian Marketting KIKS BMT Pesagen
1. Muhamad Aniq

2. Joko Susilo

3. Teguh Susilo

4. Heri Ardiansyah

5. Hariyanto
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Deskripsi Data

Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini berisi 7 item
pertanyaan profil responden dan 24 item pertanyaan preferensi yang
digunakan untuk mengolah hasil penelitian. Penyebaran kuesioner dilakukan
secara langsung pada 100 responden dengan cara menunggu responden di
kantor pelayanan KIKS BMT AL Fath Pesagen atau mendatangi langsung
anggota BMT AL Fath yang ada di pasar. Penyebaran kuesioner dengan
menunggu dan mendatangi responden dimulai pada tanggal 9 Januari-13
Januari 2017. Jadi jumlah kuesioner yang dapat dianalisis berjumlah 100
ekslampar. Dengan keterbatasan waktu dan jumlah kuesioner yang kembali
tersebut sudah dianggap mencukupi atau memadai untuk dianalisis.
Karakteristik Responden

Kepuasan anggota KJKS BMT Al Fath Pesagen dengan dimensi
CARTER dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor yang menimbulkan
kepuasan bagi anggota KIKS BMT Al Fath. Berdasarkan karakteristik yang
dimiliki oleh responden yang diperinci oleh identitas seperti , jenis kelamin,
umur, pendidikan, pekerjaan, pendapatan dan lamanya menjadi anggota.
Faktor tersebut meliputi: dimensi CARTER (compliance, assurance,
reliability, tangibles, empathy, responsiveness) serta kepuasan anggota.

Adapaun pendeskripsian dari karakteristik tersebut adalah sebagai berikut:
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4.4.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

JENIS KELAMIN

| Laki-laki

W Perempuan

Gambar: 4.1 Jenis Kelamin Anggota KJKS BMT Al Fath Pesagen
(sumber: Data Olahan Kuesioner)

Berdasarkan gambar 4.1 bahwa jenis kelamin anggota KJKS
BMT AL Fath Pesagen perempuan sebesar 46% dan responden laki-
laki sebesar 54%. Hal ini menunjukkan bahwa jumlah responden laki-
laki lebih banyak dari pada jumlah responden perempuan.

4.4.2 Responden Berdasarkan Usia

USIA ANGGOTA BMT AL FATH

m<20

W 20-29
W 30-39
m 40-49

50>

Gambar 4.2 Usia Anggota KIKS BMT AL Fath Pesagen
(sumber: Olah Data Kuesioner)
Berdasarkan pada gambar 4.2 diatas dapat dilihat bahwa

kelompok responden sebagian besar berusia 20-29 tahun, yaitu
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sebesar 40% responden, usia 30-39 tahun sebesar 33%, usia 40-49
tahun sebesar 20%, usia <20 tahun sebesar 4%, dan usia 50 tahun
lebih sebesar 3%.

Dari data diatas memberikan kesimpulan bahwa usia 20-29
tahun mencapai 40% ini artinya anggota KJKS BMT Al Fath
mengalami usia yang sangat produktif untuk ikut serta dalam
meningkatkan kepuasan yang positif. Kepuasan yang positif tersebut
didapat dengan adanya dukungan dari KIKS anggota BMT Al Fath.

4.4.3 Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

PENDIDIKAN ANGGOTA BMT AL
FATH

mSsD

H SMP
SMA

mS1

W LAIN-LAIN

Gambar: 4.3 Data Pendidikan Anggota KIKS BMT Al Fath Pesagen
(sumber: Olah Data Kuesioner)

Berdasarkan keterangan gambar 4.3 diatas bahwa data
pendidikan terakhir responden anggota KJKS BMT Al Fath Pesagen
yaitu SMA sebesar 44%, S1 sebesar 35%, SMP sebesar 14%, SD
sebesar 5% dan lain-lain sebesar 2%.

Dari penjelasan diatas dapat diketahui bahwa responden

anggota KIKS BMT Al Fath Pesagen untuk pendidikan terakhir yang
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paling banyak adalah SMA sebesar 44%, selanjutnya pendidikan
terakhir S1 35%. Dari data tersebut dapat diketahui bahwa
pengetahuan yang dimiliki oleh responden anggota KJKS BMT Al
Fath sudah memenuhi kriteria untuk meningkatkan kepuasan yang ada
pada KJKS BMT Al Fath.

4.4.4 Responden Berdasarkan Pekerjaan

PEKERJAAN ANGGOTA BMT AL
FATH

B TNI
B PNS

PEGAWAI SWASTA
B WIRASWASTA

W LAIN-LAIN

Gambar: 4.4 Data Pekerjaan Anggota KIKS BMT Al Fath
(Sumber: Olah Data Kuesioner)

Berdasarkan data gambar 4.4 diatas dapat diketahui bahwa data
pekerjaan responden anggota KIKS BMT Al Fath Pesagen, pegawai
swasta sebesar 41%, wiraswasta sebesar 39%, lain-lain sebesar 16%,
PNS sebesar 4% dan TNI sebesar 0%.

Data terbanyak mengidentifikasi bahwa pekerjaan responden
anggota KIKS BMT Al Fath Pesagen adalah pegawai swasta dan
wiraswasta, yang mana pegawai swasta ini meliputi kebanyakan
responden yang bekerja sebagai guru tetap ataupun guru honorer

disuatu madrasah yang masih dalam lingkup satu yayasan dengan
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KJKS BMT Al Fath, dan karyawan dalam suatu perusahaan.
Sedangkan pekerjaan wiraswasta meliputi responden yang memiliki
usaha sendiri seperti pedagang makanan, pedagang pakaian, atau
responden yang membuka lapak di pasar tradisional. Dalam hal ini
pelayanan yang baik dengan dimensi-dimensi syariah dalam
meningkatkan kepuasan anggota yaitu belum maksimal bahwasannya
mereka belum banyak yang mengetahui tentang dimensi-dimensi
syariah dalam meningkatkan kepuasan anggota KIKS BMT Al Fath,
karena kurangnya pengenalan tentang dimensi-dimensi syariah yang
meliputi compliance, assurance, reliability, tangible, empathy, dan
responsiveness. Sehingga mereka memberikan harapan untuk
kedepannya agar KIJKS BMT Al Fath memberikan pelayanan yang
baik yang sesuai dengan dimensi-dimensi syariah.

445 Responden Berdasarkan Pendapatan

PENDAPATAN ANGGOTA BMT AL
FATH

H <1000000
H 1000000-2500000
2600001-5000000

 >5000000

Gambar: 4. 5 Pendapatan Anggota KJKS BMT Al Fath
(Sumber: Olah Data Kuesioner)

Berdasarkan gambar 4. 5 diatas diketahui bahwa pendapatan
anggota KJKS BMT Al Fath Pesagen dengan jumlah pendapatan
sebesar 1.000.000 — 2.500.000 mencapai 48 %, jumlah pendapatan

kurang dari 1.000.000 sebesar 25 % , jumlah pendapatan 2.600.001 —
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5.000.000 sebesar 21 % dan untuk jumlah pendapatan lebih dari
5.000.000 sebesar 6 % .

Hal tersebut menunjukkan bahwa pendapatan anggota KIKS BMT
Al Fath Pesagen paling banyak berkisar antara 1.000.000 — 2.500.000,
jumlah pendapatan tersebut adalah mayoritas penduduk dengan latar
belakang pekerjaan sebagai wiraswasta dan pegawai swasta.

4.4.6 Responden Berdasarkan Lama Menjadi Anggota

LAMA MENJADI ANGGOTA

W< 1tahun
m1-2tahun
3-5tahun

W > 5tahun

Gambar 4. 6. Lama Menjadi Anggota KIKS BMT Al Fath
(Sumber: Olah Data Kuesioner)

Berdasarkan gambar 4.6 diatas menunjukan bahwa data
lamanya menjadi anggota KIKS BMT Al Fath Pesagen dengan kurun
waktu 3 — 5 tahun sebesar 39 % , lama menjadi anggota lebih dari 5
tahun sebesar 32 % , lama menjadi anggota dengan kurun waktu
kurang dari 1 tahun sebesar 16 % dan lama menjadi anggota dengan
kurun waktu 1 — 2 tahun sebesar 13 %.

Dari data diatas dapat disimpulkan bahwa lamanya responden
menjadi anggota KIKS BMT Al Fath Pesagen selama kurun waktu 3 -

5 tahun menunjukan kepercayaan responden terhadap pelayanan yang
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diberikan KJKS BMT Al Fath Pesagen terhadap anggotanya.
Sehingga kepuasan anggota KIJKS BMT Al Fath dapat diketahui
dengan lamanya responden menjadi anggota di KJKS BMT Al Fath
Pesagen. Hal tersebut menunjukkan bahwa mayoritas responden yang
diteliti sudah lama menjadi anggota KJKS BMT Al Fath yakni selama

kurun waktu 3-5 tahun.

4.4 Uji Kualitas Data
4.4.1 Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengatur sah atau valid tidaknya
suatu kuesioner. Suatu kuesioner valid jika pertanyaan pada kuesioner
mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner
mampu mengunkapkan sesuatu yang akan dikur oleh kuesioner
tersebut. Uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai nilai
I hiung™ T table UNtUk degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n
adalah sampel. Pada penelitian ini jumlah (n) = 100 dan besarnya df
dapat dihitung 100-2 dengan df = 98 dan alpha = 0,05 didapat r table =

0,1654, hasil pengujian validitas ditunjukan dalam table berikut:

Tabel 4.1
Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan
NO R hitung R tabel ‘ Keterangan
Compliance (X1)
1 0,487 0,1654 Valid
2 0,670 0,1654 Valid
3 0,683 0,1654 Valid
4 0,676 0,1654 Valid
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No R hitung R tabel ‘ Keterangan

Assurance (X2)

1 0,747 0,1654 Valid

2 0,793 0,1654 Valid

3 0,810 0,1654 Valid
Reliability (X3)

1 0,837 0,1654 Valid

2 0,840 0,1654 Valid

3 0,835 0,1654 Valid
Tangibles (X4)

1 0,425 0,1654 Valid

2 0,760 0,1654 Valid

3 0,784 0,1654 Valid

4 0,804 0,1654 Valid
Empathy (X5)

1 0,719 0,1654 Valid

2 0,789 0,1654 Valid

3 0,772 0,1654 Valid

Responsiveness (X6

1 0,805 0,1654 Valid

2 0,855 0,1654 Valid

3 0,768 0,1654 Valid

Sumber: Hasil Penelitian yang diolah, 2016

Tabel 4.1 di atas menunjukkan variabel kualitas pelayanan yang

terdiri dari dimensi CARTER (compliance, assurance, reliability,

tangibles, empathy,dan responsiveness ) memiliki kriteria valid untuk

setiap item pertanyaan dengan nilai r hitung > dari r tabel. Hal ini

berarti bahwa semua item yang digunakan dalam penelitian ini

mampu mengungkapkan sesuatu yang diukur pada kuesioner tersebut.

Tabel 4.2
Hasil Uji Validitas Kepuasan Anggota
NO R hitung R tabel Keterangan
1 0,835 0,1654 Valid
2 0,877 0,1654 Valid
3 0,813 0,1654 Valid
4 0,777 0,1654 Valid
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Sumber: Hasil Penelitian yang diolah, 2016

Tabel 4.2 di atas menunjukkan variabel kepuasan anggota
memiliki kriteria valid untuk setiap item pertanyaan dengan nilai r
hitung > dari r tabel. Hal ini berarti bahwa semua item yang
digunakan dalam penelitian ini mampu mengungkapkan sesuatu yang
dikur pada kuesioner tersebut.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari variabel atau konstruk, suatu kuesioner
dikatakan reliable atau handal jika jawaban seseorang terhadap
pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Suatu
konstruk atas variabel dikatakan reliable jika memberikan nilai
cronbach alpha > 0,60 dalam Ghozali (2005). Hasil pengujian

reliabilitas didapatkan dalam tabel berikut ini.

Tabel 4.3
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Jumlah butir Cronbach

pernyataan alpha
Compliance (X1) 4 Butir 0.733
Assurance (X2) 3 Butir 0.818
Relaibility (X3) 3 Butir 0.842
Tangibles (X4) 4 Butir 0.776
Empathy (X5) 3 Butir 0.818
Responsiveness (X6) 3 butir 0.829
Kepuasan Anggota (Y) 4 Butir 0.823

Sumber : Hasil penelitian yang diolah SPSS, 2016
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Berdasarkan tabel 4.3 menunjukkan instrument untuk setiap
variabel penelitian adalah reliabel, karena o hitung > 0,60. Pada
variabel Compliance (X1) memiliki o hitung 0,733 > 0,60. Pada
variabel Assurance (X2) o hitung 0,818 > 0,60. Pada variabel
Reliability (X3) o hitung 0,842 > 0,60. Pada variabel Tangibles (X4) a
hitung 0,776 > 0,60. Pada variabel Empathy (X5) o hitung 0,818 >
0,60. Pada variabel Responsiveness (X6) a hitung 0,829 > 0,60. Pada
variabel Kepuasan Anggota (Y) a hitung 0,823 > 0,60.

Dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel dinyatakan Reliabel
atau keandalan konsistensi internal pengukuran yang digunakan dalam

penelitian ini dianggap baik.

4.5 Uji Asumsi Klasik
45.1 Uji Normalitas
Uji Normalitas digunakan untuk mengetahui apakah residual
yang diteliti berdistribusi normal atau tidak. Metode yang digunakan
untuk menguji normalitas adalah dengan menggunakan uji
Kolmogrov-Smirnov. Jika nilai signifikansi dari hasil Kolmogrov-
Smirnov e 0,05, maka terdistribusi tidak normal (Supriyanto dan

Machfudz, 2010:256).
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Gambar 4.7
Hasil Uji Normalitas (Normal Probability Plot)

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: TOTALY
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Sumber : Data Primer diolah SPSS, 2016

Gambar 4.8
Hasil Uji Normalitas (Grafik Histogram)

Histogram

Dependent Variable: TOTALY
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Sumber : Data Primer diolah SPSS, 2016
Dari gambar plot diatas, dapat diketahui bahwa titik berada
disekitar garis dan dari gambar histogram diatas dapat diketahui
bahwa grafik histogram berbentuk lonceng. Sehingga dapat

disimpulkan bahwa data dalam penelitian ini berdistribusi normal.
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Tabel 4.4
Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 103

Normal Parameters Mean .0000000
Std. 1.23372590

Deviation

Most. Exterme Differences Absolute 118

Positive 114

Negative -.118

Kolmogrov-Smirnov Z 1.196

Asymp. Sig. (2-tailed) 115

a. Test distribution is Normal
Sumber: Data Primer diolah SPSS, 2016
Dari hasil pengujian SPSS diatas, menunjukkan bahwa nilai

Kolmograv-Smirnov 1,196 dan tingkat signifikansinya berada diatas
5% vyaitu 0,115. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa data
residual mengikuti distribusi normal.
Uji Multikolinieritas

Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel independen, model
regresi yang baik seharusnya tidak pernah terjadi korelasi di antara
variabel independen. Untuk mengetahui ada tidaknya multikolinieritas
model regresi adalah dengan melihat nilai tolerance dan Varian
Inflation Factor (VIF). Pendeteksian dapat dilakukan dengan melihat
nilai tolerance dan Variane inflation Factor (VIF) Tolerance
mengukur variabilitas variabel independen terpilih yang tidak
dijelaskan oleh variabel lainnya. jadi tolerance yang rendah sama

dengan VIF tinggi (karena VIF=1/tolerance) Nilai yang cutoff yang
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umum dipakai untuk menunjukkan adanya multikolinearitas adalah
Tolerance < 0,10 atau sama VIF > 0,10 (Ghozali,2005:28).
Tabel 4.5

Hasil Uji Multikolinearitas

Variabel Tolerance VIF Keterangan

Compliance (X1) 0,811 1,233 Bebas

Multikolinearitas

Assurance (X2) 0,496 2,015 Bebas

Multikolinearitas

Reliability (X3) 0371 | 2,697 Bebas

Multikolinearitas

Tangibles (X4) 0,760 1,315 Bebas

Multikolinearitas

Empathy (X5) 0,497 2,011 Bebas

Multikolinearitas

Responsiveness 0,467 2,141 Bebas

(X6) Multikolinearitas

Sumber : Data Penelitian yang diolah SPSS, 2016

Berdasarkan dari tabel 4.5 diatas dapat diketahui bahwa setiap
variabel memiliki nilai Tolerance lebih besar dari 0,10 dan nilai
Variance Inflation Faktor (VIF) lebih kecil dari 10. Maka analisis ini
menunjukkan bahwa tidak terdapat gejala multikoliniearitas terhadap
variabel penelitian. Sehingga layak untuk digunakan dalam pengujian

penelitian ini.
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4.4.9 Uji Heteroskedastisitas

Dalam persamaan regresi berganda perlu juga diuji mengenai
sama atau tidak varian dari residual dari observasi yang satu dengan
observasi yang lain. Jika residualnya mempunyai varian yang sama
disebut terjadi homoskedastisitas dan jika variansinya tidak sama atau
berbeda disebut terjadi heteroskedastisitas. Persamaan regresi yang
baik jika tidak terjadi heteroskedastisitas (Sunyoto,2013:90).

Uji heteroskidastisitas yang akan digunakan dalam penelitian ini
adalah uji Glejser. Jika hasil regresi mempunyai nilai signifikansi t
pada tiap variabel dependen > 0,05 maka model terbebas dari
heteroskedastisitas.

Dibawah ini adalah tabel hasil uji heteroskidastisitas dengan
menggunakan uji statistic Glejser yang meregres absolute residual
(Abs_resl) terhadap variabel independen yang ditransformasi yaitu
compliance, assurance, reliability, tangibles, empathy,
responsiveness.

Tabel 4.6

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1.870 1.123 1.666 .099
TOTALX1 -.083 .054 -.172 -1.550 124
TOTALX2 .006 .096 .009 .066 .948
TOTALX3 .023 101 .038 .228 .820
TOTALX4 -.007 .053 -.015 -.126 .900
TOTALX5 .074 .093 114 .804 423
TOTALX6 -.073 .105 -.103 -.702 484

a. Dependent Variable: abs_ui
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Sumber: Pengolahan data SPSS, 2017
Dari tabel 4.6 diatas dapat diketahui bahwa hasil dari uji
heteroskedastisitas dengan menggunakan uji Geljser secara jelas
menunjukkan bahwa nilai signifikan pada tiap variabel independen >
0,05 model penenelitian ini menunjukkan bahwa variabel compliance,
assurance reliability,tangibles,empathy,responsiveness tidak terjadi
heteroskedastisitas. Hal ini juga ditunjukkan pada grafik scatterplot

dibawabh ini:

Gambar 4.9
Grafik Scatterplot Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
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Sumber: Data Penelitian yang diolah SPSS, 2016

Dari grafik Scatterplot terlihat bahwa titik-titik menyebar secara
konsisten dibawah 0 dan sumbu y dengan membentuk pola tertentu.
Hal ini dapat disimpulkan bahwa model regresi homoskedastisitas

atau tidak terjadi heteroskedastisitas.
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4.6 Analisis Regresi Berganda
Setelah hasil uji asumsi klasik dilakukan dan hasilnya secara
keseluruhan menunjukkan model regresi memenuhi assumsi klasik, maka
tahap berikut adalah melakukan evaluasi interpretasi model regresi berganda.
Model regresi berganda dalam penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh
variabel independen Compliaance (X1), Assurance (X2), Reliability (X3),
Tangibles (X4), Empathy (X5), Responsiveness (X6) terhadap variabel
dependen kepuasan anggota (). Hasil uji statistik analisis regresi berganda
yang terdapat pada tabel 4.9 diperoleh hasil persamaan sebagai berikut:
Y=a+b,X,— b,X,+ b X; +b,X,+b X +b X +E
Y = 3,891 + 0,054X: - 0,035Xz + 0,244X3 + 0,110 X4 + 0,154 Xs +

0,418 Xg + £

Keterangan:

Y

Kepuasan Anggota

a Konstanta

B = Koefisien Regresi

X1= Kepuasan anggota terhadap compliance (kepatuhan)
X2= Kepuasan anggota terhadap assurance (jaminan)
X3= Kepuasan anggota terhadap reliability (keandalan)
X4= Kepuasan anggota terhadap tangibles (bukti fisik)
X5= Kepuasan anggota terhadap empathy (empati)

X6= Kepuasan anggota terhadap responsiveness (daya tanggap)

e = Standar error
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Berdasarkan hasil pengolahan data dengan SPSS, dapat dijelaskan
model persamaan regresi linear berganda di bawah ini:

a = Nilai konstanta 3,891. Hal ini menunjukkan bahwa apabila variabel X
bernilai 0, nilai kepuasan anggota terhadap kualitas pelayanan adalah
sebesar 3,891.

b1X1 = Nilai koefisien persepsi anggota terhadap compliance pada model
regresi sebesar 0,054. Akan tetapi variabel ini tidak signifikan, yang
artinya variabel compliance tidak berpengaruh terhadap kepuasan
anggota.

boX> = Nilai koefisien persepsi anggota teehadap assurance pada model
regresi sebesar (-0,035). Akan tetapi variabel ini tidak signifikan yang
artinya variabel assurance tidak berpengaruh terhadap kepuasan
anggota.

baXs = Nilai koefisien persepsi anggota terhadap reliability pada model
regresi sebesar 0,224. Akan tetapi variabel ini tidak signifikan yang
artinya variabel reliability tidak berpengaruh terhadap kepuasan
anggota.

baXs = Nilai koefisien persepsi anggota terhadap tangibles pada model
regresi sebesar 0,110. Akan tetapi variabel ini tidak signifikan yang
artinya variabel tangibles tidak berpengaruh terhadap kepuasan
anggota.

bsXs = Nilai koefisien persepsi anggota terhadap empathy pada model regresi
sebesar 0,154. Akan tetapi variabel ini tidak signifikan yang artinya

variabel empathy tidak berpenngaruh terhadap kepuasan anggota.
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beXs = Nilai koefisien persepsi anggota terhadap responsiveness pada model
regresi sebesar 0,418. Artinya apabila terjadi peningkatan faktor
responsiveness satu satuan dimana faktor lainnya konstan, maka akan
meningkatkan kepuasan anggota sebesar 0,418.

Berdasarkan hasil persamaan regresi di atas maka dapat diketahui bahwa
variabel bebas yang paling berpengaruh terhadap kepuasan anggota adalah
variabel responsiveness, hal ini dapat dilihat melalui hasil koefisien regresi
yakni sebesar 0,418 yang menunjukkan nilai koefisien yang paling
berpengaruh positif dan signifikan.

4.7 Pengujian Hipotesis
4.7.1 Uji Koefisien Determinasi (R?)
Uji koefisien determinasi dilakukan untuk mengetahui
seberapa besar kemampuan model variabel indpenden untuk
menjelaskan variabel dependen.

Tabel 4.7
Hasil Uji Koefisen Determinasi

Model Summary®

R Adjusted R
Model R Square Square Std. Error of the Estimate
1 6592 434 398 1.27170|

a. Predictors: (Constant), TOTALX6, TOTALX4, TOTALX1,
TOTALXS5, TOTALX2, TOTALX3

b. Dependent Variable: TOTALLY

Sumber : Data Primer diolah
SPSS,2016.

Berdasarkan tampilan output model summary pada tabel 4.7

besarnya adjusted R? (koefisien determinasi yang telah disesuaikan)
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adalah 0,398. Nilai ini menunjukkan 0,398 variasi variabel kepuasan
anggota dapat dijelaskan oleh variasi dari enam variabel yaitu
compliance, assurance, reliability, tangibles, empathy, dan
responsiveness, sedangkan sisanya 0,602 dijelaskan oleh faktor-faktor
lain yang tidak disertakan dalam model penelitian ini.

Uji Simultan (Uji F)

Uji statistik F dapat dilihat pada tabel 4.8, jika nilai
probabilitas lebih kecil dari 0,05 maka Ha diterima dan menolak Ho.
Sedangkan jika nilai probabilitas lebih besar dari 0,05 maka Ho
diterima dan menolak Ha (Ghozali, 2011). Uji statistic F dilakukan
untuk mengetahui pengaruh semua variabel independen yang
dimasukkan ke dalam variabel model regresi secara bersama-sama
terhadap variabel dependen.

Jika Jika Fhitung™> F tabet maka dapat dikatakan terdapat pengaruh
simultan dan dengan membandingkan nilai signifikansi atau
probabilitas F statistik dengan alpha sebesar 5% yakni (0,000 < 0,05).
Hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.8 berikut :

Tabel 4.8
Hasil Uji Statistik F

ANOVAP
Sum of
Model Squares Df Mean Square F Sig.
JRegression 118.961 6 19.827 12.260| .0009
Residual 155.252 96 1.617
Total 274.214 102

a. Predictors: (Constant), TOTALX6, TOTALX4, TOTALX1,
TOTALX5, TOTALX2, TOTALX3
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ANOVAP
Sum of
Model Squares Df Mean Square F Sig.
IRegression 118.961 6 19.827 12.260| .000?
Residual 155.252 96 1.617
Total 274.214 102

a. Predictors: (Constant), TOTALX6, TOTALX4, TOTALX1,
TOTALXS5, TOTALX2, TOTALX3

b. Dependent Variable: TOTALLY
Sumber : Data Primer diolah SPSS , 2016

Berdasarkan  tabel 4.8, menunjukkan hasil perhitungan F
diperoleh nilai F hitung sebesar 12,260 dengan derajat k-1 (7-1=6)
dan derajat penyebut n-k (100-6=94) dengan signifikansi 5% diperoleh
F tabel sebesar 2,190. Karena F hitung > F tabel (12.260> 2,190),
maka model regresi dapat digunakan untuk memprediksi ketepatan
kepuasan anggota atau dapat dikatakan bahwa variabel independen
secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan anggota. Sehingga
model dapat digunakan dalam peneitian ini.

Uji Parsial (Uji t)

Uji t dilakukan untuk menguji hipotesis penelitian dan
mengetahui pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap variabel
terikat. Analisis uji t dilakukan dengan melihat nilai probabilitasnya.
Apabila nilai probabilitas kecil; dari 5%, maka Ho ditolak yang berarti
ada pengaruh antara variabel independen terhadap variabel
dependennya dengan signifikansi sesuai dengan arti probabilitas

diatas. Hasil uji t dapat dilihat pada tabel 4.9.
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Tabel 4.9

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients?

Standardized Hasil
Unstandardized Coefficients Coefficients signifikansi

Model B Std. Error Beta t Sig.
L EI%O”S""' 3.891 1.540 2526 .013| Stonifikan
TOTAL Tidak
X1 .054 .074 .063 .733| .465 signifikan
TOTAL Tidak
X2 -.035 131 -.029 -.264( .792 signifikan
TOTAL Tidak
X3 .244 139 221 1.755| .082 signifikan
TOTAL Tidak
x4 .110 .073 132 1.499| .137 signifikan
TOTAL Tidak
X5 154 127 133 1.217| .227 signifikan
)T(gTA" 418 144 327 2.911| .004] Signifikan

a. Dependent Variable: TOTALLY
Sumber: Data primer diolah SPSS, 2017

Berdasarkan tabel 4.9, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan

sebagai berikut:

1) Konstanta signifikan, kondisi ini menunjukkan terjadi missing
variabel artinya bahwa variabel yang digunakan dalam penelitian
ini (compliance, assurance, tangibles, empathy, responsiveness)
juga dipengaruhi oleh variabel penting diluar penelitian ini.
Sehingga untuk penelitian selanjutnya dapat menambahkan
variabel lain.

2) Pengujian Hipotesis 1
Hai: Compliance berpengaruh positif signifikan terhadap

kepuasan anggota.
Variabel compliance memiliki nilai t niung Sebesar 0,733 dan

nilai signifikansi sebesar 0,465. Hal ini menunjukkan bahwa nilai
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signifikansi > 0,05, sehingga hipotesis Ho diterima artinya tidak
ada pengaruh yang positif signifikan antara compliance terhadap
kepuasan anggota.
3) Pengujian Hipotesis 2
Haz: Assurance berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
anggota.
Variabel assurance memiliki nilai t niung Sebesar sebesar -
0,264 dan nilai signifikansi sebesar 0,792. Hal ini menunjukkan
bahwa nilai signifikansi > 0,05, sehingga hipotesis Ho diterima
arinya tidak ada pengaruh yang positif signifikan antara
assurance terhadap kepuasan anggota.
4) Pengujian Hipotesis 3
Has: Reliability berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
anggota
Variabel reliability memiliki nilai t niung Sebesar 1,755 dan
nilai signifikansi sebesar 0,082. Hal ini menunjukkan bahwa nilai
signifikansi > 0,05 sehingga hipotesis Ho diterima arinya tidak ada
pengaruh yang positif signifikan antara reliability terhadap
kepuasan anggota.
5) Pengujian Hipotesis 4
Ha4: Tangibles berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
anggota.
Variabel tangibles memiliki nilai t hitung sebesar 1,499 dan

nilai signifikansi sebesar 0,137. Hal ini menunjukkan bahwa nilai
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signifikansi > 0,05 sehingga hipotesis Ho diterima arinya tidak ada
pengaruh yang positif signifikan antara tangibles terhadap
kepuasan anggota.

6) Pengujian Hipotesis 5
Ha5: Empathy berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
anggota

Variabel empathy memiliki nilai t hitung sebesar 1,217 dan
nilai signifikansi sebesar 0,227. Hal ini menunjukkan bahwa
nulai signifikansi > 0,05 sehingga hipotesis Ho diterima arinya
tidak ada pengaruh yang positif signifikan antara empathy
terhadap kepuasan anggota.

7) Pengujian Hipotesis 6
Has: Responsiveness berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan anggota.

Variabel responsiveness memiliki nilai t niung Sebesar 2,911
dan nilai signifikansi sebsar 0,004. Hal ini menunjukkan bahwa
nilai signifikansi > 0,05, sehingga hipotesis Ha diterima artinya
ada pengaruh yang positif signifikan antara responsiveness
terhadap kepuasan anggota.

4.8 Pembahasan
Penelitian ini menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
anggota dengan dimensi CARTER yaitu (compliance, assurance, reliability,

tangibles, empathy, responsivenss) pada anggota di KIKS BMT AL Fath
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Pesagen. Secara keseluruhan hasil hipotesis dengan menggunakan regresi

berganda dapat dilihat pada tabel 4.10 sebagai berikut ini:

Tabel 4.10

Ringkasan Hasil Pengujian Hipotesis

Kode Hipotesis Hasil

Hal Compliance berpengaruh  positif  terhadap | Ditolak
kepuasan anggota yang menabung.

Ha2 Assurance  berpengaruh  positif  terhadap | Ditolak
kepuasan anggota yang menabung.

Ha3 Reliability ~ berpengaruh  positif  terhadap | Ditolak
kepuasan anggota yang menabung.

Ha4 Tangibles berpengaruh positif terhadap kepuasan | Ditolak
anggota yang menabung.

Ha5 Empathy berpengaruh positif terhadap kepuasan | Ditolak
anggota yang menabung.

Ha6 Responsiveness berpengaruh positif terhadap | Diterima
kepuasan anggota yang menabung.

4.8.1 Pengaruh compliance (kepatuhan) terhadap tingkat kepuasan

anggota KJKS BMT Al Fath Pesagen

Compliance merupakan bentuk penerapan KJKS BMT Al Fath
Pesagen terhadap aturan atau hukum-hukum yang telah ditetapkan
oleh Syariah guna menumbuhkan kepuasan anggota serta sebagai
lembaga yang menawarkan jasa tabungan. Compliance yang dimaksud
dalam penelitian ini berkaitan dengan implementasi bidang usaha
sesuai dengan prinsip-prinsip syariah, pelayanan syariah dan produk
islami yang bebas dari riba atau bunga.

Berdasarkan data pada table 4.9 variabel compliance memiliki
nilai signifikansi 0,465, sehingga Ho diterima dan Ha ditolak. Artinya

persepsi compliance (kepatuhan) tidak berpengaruh positif signifikan
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terhadap kepuasan anggota. Kesimpulan ini tidak sesuai dengan
hipotesis yang telah dipaparkan sebelumnya.

Hasil penelitian ini sama dengan Siti Mukholifah yang
menyatakan variabel compliance tidak berpengaruh secara positif
signifikan terhadap kepuasan anggota. Dengan demikian, bahwa
compliance berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan anggota
ditolak.

Dalam penelitian Aan Zainul Anwar dan Mohammad Yunies
Edward (2016) penerapan syariah compliance atau kepatuhan
terhadap prinsip syariah pada dasarnya akan terlaksana jika unsur-
unsur didalamnya memahami, mengerti, dan merealisasikan.
Kepatuhan terhadap prinsip syariah juga harus di dukung oleh
peraturan dan tata kola yang sesuai dengan prinsip syariah, yaitu
tingkat pendidikan, tingkat pemahaman, dan sistem manajemen.

Menurut Subardjo dalam penelitian Aan Zainul Anwar dan
Mohammad Yunies (2016) tingkat pendidikan yang lebih tinggi akan
memudahkan sesorang atau masyarakat untuk menyerap informasi
dan mengimplimentasikannya dalam perilaku dan gaya hidup sehari-
hari. Jika dilihat dari pendidikan anggota KJKS BMT Al Fath yang
tingkat pendidikannya rata-rata lulusan pendidikan SMA yang belum
memahami dalam implementasi compliance.

Seseorang dikatakan memahami sesuatu kalau mengerti
tentang segala sesuatu yang dikomunikasikan tanpa mengkaitkannya

dengan bahan atau mengkaitkannya dengan bahan atau gagasan lain
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dan tanpa melihat implikasi-implikasi yang menyeluruh. Sehingga
pemahaman memberi dampak terhadap mekanisme dan tatacara yang
benar.

Jika dilihat dari hasil sebaran kuesioner yang telah diisi oleh
responden, faktor yang mempengaruhi bahwa variabel compliance
tidak berpengaruh terhadap kepuasan anggota yaitu KIKS BMT Al
Fath Pesagen dipandang belum menjalankan manajemennya secara
syariah. sehingga anggota merasa kurang puas dengan layanan yang
diberikan.

Untuk itu KIKS BMT AL Fath Pesagen harus memperhatikan
dan memperbaiki prisnip-prinsip syariah yang selama ini belum
berjalan atau belum bisa secara maksimal dalam penerapannya.
Karena BMT yang mempunyai kepatuhan terhadap sistem syariah
yang baik akan mempengaruhi kepuasan anggota.

Pengaruh assurance terhadap kepuasan anggota KIJKS BMT Al
Fath Pesagen

Jaminan adalah kemampuan KJKS BMT Al Fath
menunjukkan keyakinan dan kepercayaan serta pengetahuan yang luas
kepada anggota sehingga anggota percaya menabung. Jaminan dalam
penelitian ini berkaitan dengan teller yang ramah dalam melayani
anggota, serta karyawan yang professional dalam bidangnya.

Berdasarkan pada table 4.9 jaminan (assurance) memiliki nilai
signifikansi 0,792 yang berarti tidak signifikan sehingga Ho diterima

dan Ha ditolak. Artinya persepsi jaminan (assurance) tidak
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berpengaruh  positif  signifikan terhadap kepuasan anggota.
Kesimpulan ini tidak sesuai dengan hipotesis yang telah dipaparkan
sebelumnya. Hasil penelitian ini sama dengan penelitian yang
dilakukan oleh Hendrio Rahmat yang menyatakan bahwa variabel
assurance berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan anggota
ditolak.

Jika dilihat dari hasil sebaran kuesioner yang telah diisi oleh
responden, faktor yang mempengaruhi bahwa varaiabel assurance
tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota
yaitu karyawan KIJKS BMT Al Fath belum profesional dibidangnya
masing-masing. Sehingga anggota KIJKS BMT Al Fath Pesagen
merasa kurang puas dengan layanan tersebut.

Hal ini bisa dikarenakan kurang adanya pelayanan yangs
sesuai seperti keinginan oleh para anggotanya. Kualitas pelayanan
yang dipengaruhi dari variabel assurance, anggota menilai belum
adanya kenyataan yang telah terwujud oleh anggota.

Kualitas pelayanan menilai seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang anggota
terima/peroleh. Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan
pelanggan/anggota dan berakhir dengan kepuasan pelanggan.

Dalam hal ini dapat disimpulkan bahwa anggota merasa
kurang puas. Karyawan KJKS BMT Al Fath Pesagen yang kurang
professional dibidangnya kurangnya kemampuan teller KIKS BMT

AL Fath dalam memberikan jawaban atau penjelasan yang ditanyakan
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anggota. Untuk itu, KIJKS BMT Al Fath Pesagen harus
memperhatikan dan memperbaiki sistem layanan agar kepuasan
anggota meningkat serta menciptakan reputasi atau nama baik yang
positif dan kepuasan dikalangan anggota KJKS BMT Al Fath
Pesagen.

4.8.3 Pengaruh reliability (kehandalan) terhadap tingkat kepuasan
anggota KIKS BMT Al Fath Pesagen

Kehandalan (reliability) adalah kemampuan KIJKS BMT Al
Fath Pesagen dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan
segera, akurat, dan memuaskan. Kehanadalan yang dimaksud dalam
penelitian ini yaitu karyawan yang tidak pernah salah dalam
melakukan pencatatan, proses administrasi yang cepat serta
kemampuan karyawan dalam memberikan pemahaman produk-produk
KJKS BMT Al Fath kepada anggota.

Berdasarkan data pada table 4.9 variabel reliability memiliki
nilai signifikansi sebesar 0,082 yang berarti tidak signifikan sehingga
Ho diterima dan Ha ditolak. Artinya persepsi reliability (jaminan)
tidak berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan anggota.
Kesimpulan ini tidak sesuai dengan hipotesis yang telah dipaparkan
sebelumnya.

Hasil penelitian ini sama dengan penelitian sebelumnya yaitu
penelitian Hendrio Rahmat yang menyatakan bahwa variabel
reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

nasabah ditolak.
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Jika dilihat dari hasil sebaran kuesioner yang telah diisi oleh
responden, faktor yang mempengaruhi variabel reliability tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota yaitu
karyawan KJKS BMT Al Fath belum memberikan kemudahan kepada
anggota dalam memilih produk yang dibutuhkan. Sehingga anggota
merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan.

Hal ini bisa dikarenakan kurang adanya pelayanan yang sesuai
seperti keinginan oleh para anggotanya. Kualitas pelayanan
dipengaruhi oleh variabel reliability ini anggota menilai belum adanya
kenyataan dari yang telah diwujudkan oleh anggota.

Kualitas pelayanan menilai seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang anggota
terima/peroleh. Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan
pelanggan/anggota dan berakhir dengan kepuasan pelanggan.

Dalam hal ini, karyawan KJKS BMT AL Fath belum mampu
memberikan pemahaman produk-produk KIJKS BMT Al Fath kepada
anggota, dan juga belum mampu memberikan kemudahan kepada
anggota dalam memilih produk yang ditawarkan. Untuk itu karyawan
KIJKS BMT Al Fath Pesagen lebih secara maksimal dalam
memberikan kemudahan kepada anggota tentang produk yang

dibutuhkan.
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4.8.4 Pengaruh tangibles terhadap tingkat kepuasan anggota KJKS
BMT Al Fath Pesagen

Tangibles (bukti fisik) adalah fasilitas yang dimiliki KIJKS
BMT Al Fath Pesagen guna menunjang kegiatan transaksi dan
kenyamanan anggota dalam menabung. Bukti fisik yang dimaksud
dalam penelitian ini meliputi nilai tambah yang diperoleh anggota
seperti lokasi yang strategis, tampilan kantor yang menarik, serta
bahan bacaan saat anggota menunggu.

Berdasarkan pada table 4.9 variabel tangibles memiliki nilai
signifikansi 0,137. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel
tangibles tidak signifikan, dan hipotesis Ho diterima artinya tidak ada
pengaruh yang positif signifikan antara tangibles terhadap kepuasan
anggota.

Hasil penelitian ini sama dengan penelitian sebelumnya yaitu
penelitian ~ Hendrio Rahmat yang menyatakan bahwa variabel
tangibkes berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah ditolak.

Jika dilihat dari hasil sebaran kuesioner yang telah diisi oleh
responden, faktor yang mempengaruhi variabel tangibles tidak
berpengaruh positif dan signifikan yaitu, KIKS BMT Al Fath belum
menyediakan bahan bacaan saat anggota menunggu, tampilan kantor
KJKS BMT Al Fath dan fasilitas yang belum menarik, sehingga

anggota merasa belum puas terhadap layanan yang diberikan.
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Hal ini bisa dikarenakan kurang adanya pelayanan yang sesuai
seperti  keinginan oleh para anggotanya. Kualitas pelayanan
dipengaruhi oleh variabel tangibles ini anggota menilai belum adanya
kenyataan dari yang telah diwujudkan oleh anggota.

Kualitas pelayanan menilai seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang anggota
terima/peroleh. Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan
pelanggan/anggota dan berakhir dengan kepuasan pelanggan.

Ada beberapa hal yang perlu diperhatikan dari bukti fisik yang
diberikan BMT Al Fath Pesagen kepada anggota Pesagen, seperti
bahan bacaan yang belum tersedia saat anggota menunggu, tampilan
kantor BMT Al Fath dan fasilitas yang belum menarik . Untuk itu,
BMT Al Fath Pesagen perlu menambahkan kursi untuk anggota yang
sedang menunggu antrian sehingga anggota menjadi lebih nyaman dan
puas, serta menambah koleksi bahan bacaan dan fasilitas yang
menarik.

Dengan demikian, bahwa tangibles berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan anggota ditolak.

Pengaruh empathy terhadap tingkat kepuasan anggota KJKS
BMT Al Fath Pesagen

Empathy (empati) adalah kemampuan KJKS BMT Al Fath
Pesagen dalam memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual untuk memahami keinginan konsumen. Empati yang

dimaksud dalam penelitian ini meliputi BMT dalam memberikan
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pelayanan yang sama tanpa membedakan status sosial, memperhatikan
kepentingan anggota dengan sungguh-sungguh, serta karyawan BMT
selalu melayani anggota dengan rasa penuh kekeluargaan.

Berdasarkan pada table 4.9 variabel empathy memiliki
signifikansi sebesar 0,227 Ho diterima dan Ha ditolak artinya tidak
ada pengaruh yang positif signifikan antara empathy terhadap
kepuasan anggota. Kesimpulan ini tidak sesuai dengan hipotesis yang
telah dipaparkan sebelumnya.

Hasil penelitian sama dengan penelitian sebelumnya vyaitu
penelitian Hendrio Rahmat yang menyatakan bahwa empathy
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah ditolak.

Jika diihat dari hasil sebaran kuesioner yang telah diisi
responden, faktor yang mempengaruhi variabel empathy tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota yaitu,
karyawan KJKS BMT Al Fath belum memperhatikan kepentingan
anggota dengan sungguh-sungguh, sehingga anggota merasa kurang
puas dengan layanan yang diberikan.

Hal ini bisa dikarenakan kurang adanya pelayanan yang sesuai
seperti keinginan oleh para anggotanya. Kualitas pelayanan
dipengaruhi oleh variabel empathy ini anggota menilai belum adanya
kenyataan dari yang telah diwujudkan oleh anggota.

Kualitas pelayanan menilai seberapa jauh perbedaan antara

kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang anggota
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terima/peroleh. Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan
pelanggan/anggota dan berakhir dengan kepuasan pelanggan.

Anggota BMT yang kebanyakan berasal dari kelas menengah
bawah yang masih menjunjung nilai kekeluargaan, kepedulian dan
toleransi antar sesama. Faktor ini lah yang turut mendasari perilaku
anggota untuk menilai kepuasan yang dirasakan. Dengan demikain,
bahwa empathy berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
anggota tidak terbukti. Untuk itu karyawan BMT Al Fath Pesagen
harus memperhatikan kepentingan anggota dengan sungguh-sungguh.
Pengaruh responsiveness terhadap tingkat kepuasan anggota
KJKS BMT Al Fath Pesagen

Responsiveness (daya tanggap) adalah kemampuan KJKS
BMT Al Fath Pesagen dalam memberikan pelayanan yang cepat dan
tepat pada anggota BMT degan penyampain informasi yang jelas.
Responsiveness dalam penelitian ini berkaitan dengan cepat tanggap
ketika anggota menemui masalah yang berhubungan dengan produk,
pemberian informasi kepada anggota calon dengan jelas, serta
karyawan BMT tidak merasakan kerepotan dalam menanggapi
permintaan anggota.

Berdasarkan hasil tabel 4.9 variabel Responsiveness memiliki
nilai signifikansi sebesar signifikansi 0,004 dan nilai t nitung Sebesar
2,911, Ha diterima artinya ada pengaruh yang positif signifikan antara
responsiveness terhadap kepuasan anggota. Hasil penelitian ini sama

dengan penelitian sebelumnya vyaitu penelitian Sri  Laksmi
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Pardanawati yang menyatakan bahwa responsiveness ada pengaruh
yang positif signifikan diterima.

Jika dilihat dari hasil sebaran kuesioner yang diisi oleh
responden, ada beberapa hal yang sangat mendukung bahwa variabel
responsiveness berpengaruh positif dan signifikan, yaitu dari
pertanyaan karyawan KJKS BMT Al Fath Pesagen cepat tanggap
ketika anggota menemui masalah yang berhubungan dengan produk
BMT, karyawan KIJKS BMT Al Fath Pesagen memberikan informasi
kepada calon anggota dengan jelas, serta karyawan KJKS BMT Al
Fath Pesagen tidak pernah merasa kerepotan dalam menanggapi
permintaan anggota.

Dalam hal ini terbukti bahwa KIKS BMT Al Fath pesagen
dalam memberikan pelayanan kepada anggota cepat tanggap ketika
anggota menemui masalah yang berhubungan dengan produk BMT
serta sifat keterbukaan karyawan BMT dalam menerima saran
anggota. Sehingga anggota merasa puas atas layanan yang diberikan
KIJKS BMT Al Fath kepada anggota. Dengan demikian,
responsiveness berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan

anggota diterima.



BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan anggota dengan dimensi CARTER. Responden penelitian
ini 100 anggota KJKS BMT Al Fath Pesagen, Gunungwungkal, Pati.

Berdasarkan pada data yang telah terkumpul dan pengujian yang telah

dilakukan terhadap permasalahan dengan menggunakan model regresi

berganda, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil uji secara parsial variabel compliance (X1) tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota KIKS BMT Al Fath
Pesagen. Hasil penelitian ini sama dengan hasil penelitian Siti Mukholifah
(2015) yang menyatakan bahwa compliance tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah di BPRS Dana Hidayatullah
Yogyakarta.

2. Berdasarkan hasil uji secara parsial variabel assurance (X2) tidak
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota.
Hasil penelitian ini sama dengan hasil penelitian Hendrio Rahmat (2014)
yang menyatakan bahwa variabel assurance tidak berpngaruh positif
signifikan terhadap kepuasan nasabah yang menabung di Bank Syariah
Mandiri cabang Yogyakarta.

3. Berdasarkan hasil uji secara parsial variabel reliability (X3) tidak
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan anggota KIKS BMT Al

Fath Pesagen. Hasil penelitian ini sama dengan hasil penelitian Hendrio
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Rahmat yang menyarakan bahwa variabel reliability tidak berpengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan nasabah yang menabung di Bank
Syariah Mandiri cabang Yogyakarta.

4. Berdasarkan hasil uji secara parsial variabel tangibles (X4) tidak
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan anggota KIKS BMT Al
Fath Pesagen.

5. Berdasarkan hasil uji secara parsial variabel empathy (X5) tidak
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan anggota KIKS BMT Al
Fath Pesagen

6. Berdasarkan hasil uji secara parsial variabel responsiveness (X6) memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota KJKS BMT Al
Fath Pesagen. Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan Sri
Laksmi (2014), yang menyatakan bahwa responsiveness berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota.

7.Variabel Compliance (X1), Assurance (X2), Reliability (X3), Tangibles
(X4), dan Empathy (X5) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
anggota BMT Al Fath Pesagen.

Dalam penelitian ini setelah dilakukan pengujian terhadap keenam
variabel independen secara bersama-sama (simultan) ternyata dapat
disimpulkan bahwa compliance, assurance, reliability, tangibles, empathy
dan responsivenss berpengaruh secara simultan dan positif terhadap
kepuasan anggota. Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang

dilakukan Siti Mukholifah (2015).
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5.3
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Implikasi

Pada penelitian ini terdapat implikasi secara teoritis yang ditemukan,
bahwa Variabel responsiveness secara parsial atau individual berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota. Adapun variabel
compliance, assurance, reliability, tangibles, dan empathy tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan anggota. Penelitian ini cukup berbeda dengan
hipotesis yang telah dirumuskan.

Implikasi kebijakan dalam penelitian ini adalah KIKS BMT AL Fath
Pesagen harus terus memperbaiki kualitas pelayanan dengan baik sesuai
dengan ketetntuan syariat dan khususnya pada dimensi compliance, dimana
dalam dimensi compliance BMT harus mampu menjalankan kegiatan
usahanya dengan ketentuan syariat. Juga dimensi lainnya yaitu assurance,
reliability, tangibles, dan empathy, harus juga diperhatikan dalam
menjalankan kegiatannya. Pelanggan akan merasa puas dan nyaman, ketika
kualitas pelayanan yang diberikan baik, sehingga adanya rasa kepercayaan

dari pelanggan terhadap BMT.

Saran
Dari hasil penelitian, ada beberapa saran yang dapat diberikan untuk

KJKS BMT Al Fath Pesagen, yaitu antara lain;

1. Pelaksanaan responsiveness telah diterapkan dengan baik, sehingga
mampu memberikan kepuasan kepada anggota. Namun harus dilakukan
dengan konsisten agar kepercayaan anggota tetap dipertahankan.

2. BMT lebih memperhatikan kepentingan pelanggan dengan meningkatkan

kualitas pelayanan yang baik.
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Dan ada juga beberapa saran yang dapat diberikan untuk penelitian

selanjutnya, yaitu antara lain:

1. Penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel penelitian selain dari
variabel compliance, assurance, reliability, tangibles, empathy, dan
responsiveness. Yaitu seperti variabel competences, acces, courtesy,
communication, credibility, security, dan understanding the customer.

2.Lebih menerapkan variabel compliance, karena variabel tersebut
merupakan variabel yang penting dalam meningkatkan kualitas

pelayanan dillihat dari segi syariah.
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LAMPIRAN

Lampiran 1
Terjemahan Ayat
No. No. Halaman Terjemahan
Urut | FootNote
1 18 20 Wahai orang-orang yang berimanl

Infakkanlah sebagian dari hasil
usahamu yang baik-baik dan
sebagian dari apa yang Kami
keluarkan dari bumi untukmu.
Janganlah kamu memilih yang
buruk untuk kamu keluarkan,
padahal kamu sendiri tidak mau
mengambilnya melainkan dengan
memicingkan ~ mata  (enggan)
terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa

Allah Mahakarya, Maha Terpuiji.

Lampiran 2

Kuesioner Penelitian

Pertanyaan |

IDENTITAS RESPONDEN

PROFIL ANGGOTA BMT AL FATH MARGOYOSO PATI

Saya membutuhkan informasi tentang anda untuk memudahkan dalam

membuat interpretasi makna dari data yang didapat. Oleh karena itu isilah data

berikut ini dengan sebenarnya dengan cara melingkarai (0) jawaban dibawah ini:

1.
2.

NaAMA & i (dapat diisi atau tidak)
Jenis Kelamin saya:

a. Laki-laki. b. Perempuan

Umur saya:

a. Kurang dari 20 tahun b. 20-29 tahun

c. 30-39tahun d. 40-49 tahun

e. 50 tahun lebih

Pendidikan terakhir saya dan pasangan saya:
Pendidikan Responden Pendidikan Suami/lsteri
a. | SD/MlI/Paket A a. | SD/MI/Paket A

b. | SLTP/MTS/Paket B b. | SLTP/MTS/Paket B




c. | SLTA/MA/Paket C SLTA/MA/Paket C
d. | Sarjana S1 Sarjana S1
Lain-Lain . .
) Lain-Lain
e. | (sebutkan):............. (sebutkan).............

5. Pekerjaan saya dan pasangan saya:
Pendidikan Responden (saya) Pendidikan Suami/lsteri
a. | TNI/POLRI TNI/POLRI
b. | PNS PNS
c. | Pegawai Swasta Pegawai Swasta
d. | Wiraswasta/Pengusaha Wiraswasta/Pengusaha
. I(‘Sae'];;hgg). Lain-Lain
P AT, (sebutkan):..............
6. Pendapatan saya perbulan:
a. Kurang dari Rp. 1.000.0000 b. Rp. 1.000.000 - Rp.
2.500.000
c. Rp.2.600.001 - Rp. 5.000.000 d. Lebih dari Rp. 5.000.000
7. Lama saya menjadi anggota :
a. Kurang dari 1 tahun b. 1-2 tahun
c. 3-5tahun d. 5 tahun lebih
Pertanyaan 11

KUALITAS PELAYANAN
ANGGOTA BMT AL FATH MARGOYOSO PATI
Jawablah pertanyaan dibawah ini mengenai persepsi anda atas kualitas

pelayanan BMT AL-FATH Margoyoso Pati dengan memberikan tanda centang

() pada kolom yang tersedia dengan keterangan sebagai berikut:

1.

2
3
4.
5

SS : Sangat Setuju
S :Setuju
- Netral
TS : Tidak Setuju
STS : Sangat Tidak Setuju




KEPUASAN NASABAH

JAWABAN
NO PERTANYAAN SS | S ‘ N | TS ISTS
Kepatuhan (Compliance)
1. | Menjalankan prinsip dan hukum Islam.
Tidak ada pembayarn bunga baik untuk
2. | tabungan maupun pinjaman di BMT AL
FATH.
3 Menerapkan ketentuan layanan produk
" | secara Islami.
4 Kesempatan mendapatkan pinjaman bebas
" | bunga.
Jaminan (assurance)
5. | Karyawan yang sopan dan bersahabat.
6 Menyediakan saran-saran/nasehat-nsaehat
" | keuangan.
v Interior kantor dan ruang tunggu yang
| nyaman.
8 BMT AL FATH menyediakan akses
" | informasi rekening.
9 Tim manajemen yang berpengalaman dan
" | memiliki pengetahuan luas.
Keandalan (Reliability)
8 Pemberian layanan yang menyenangkan
" | (waktu layanan yang cepat)
9. | Penyediaan produk dan layanan yang luas.
10 Keamanan dalam bertransaksi  yang
" | terjamin.
11. | Waktu (jam) layanan yang optimal.
12 Pengintegrasian penggunaan nilai tambah

layanan (Seperti ketersediaan ATM)




JAWABAN
N PERTANYAAN
© sS| s | NJ|TS|sTS
Bukti Fisik (Tangibles)
13 Tampilan kantor dan fasilitas fisik yang
" | menarik.
14. | Transaksi yang cepat dan efisien.
15. | Jam operasi yang jelas.
16 BMT AL FATH menyediakan bahan
" | bacaan saat anggota menunggu .
Menyediakan layanan penarikan kas
17. N
dengan hak istimewa.
Empati (Empathy)
18. | Lokasi yang mudah dijangkau.
Nama, reputasi dan citra yang mudah
19. | .. .
dikenali.
20 BMT AL FATH memiliki aset dan modal
" | yang besar.
21. | Penyediaan area parker yang memadai.
22. | Kerahasiaan data anggota yang terjamin.
23 Manajemen BMT AL FATH vyang
" | meyakinkan.
24 Penyediaan produk dan layanan yang
" | menguntungkan.
25. | Penetapan tarif layanan yang rendah.
Daya Tanggap (Responsivennes)
26. | Penyediaan ketentuan konsultasi keuangan.
97 Karyawan BMT AL FATH bersedia

membantu anggota.




28 Cara karyawan BMT AL FATH dalam
" | melayani anggota secara Islami.
29 Menyediakan pinjaman dengan jangka
" | waktu pelunasan yang menguntungkan.
30. | Layanan yang cepat dan efisien.
31 Mempunyai cabang yang tersedia dengan
" | cukup.
Kepuasan
23 Saya merasa puas dengan sistem syaraih
" | yang dijalankan BMT AL FATH.
24 Saya merasa puas terhadap Kkinerja
" | karyawan BMT AL FATH.
Saya merasa puas dengan pelayanan yang
25. | 5.0 . .
diberikan sesuai dengan harapan anggota.
Kualitas keseluruhan pelayanan BMT AL
26. | FATH memberikan kepuasan kepada
anggota.

Data Deskriptif Responden

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin

Jenis Kelamin Jumlah
Laki-laki 54
Perempuan 46

Total 100

Karaktersitik responden berdasarkan umur

Umur Jumlah

<20

4
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20-29 40
30-39 33
40-49 20
50> 3

Total 100

Karakteristik responden berdasarkan pendidikan

Pendidikan Jumlah
SD 5
SMP 14
SMA 44
S1 35
LAIN-LAIN 2
Total 100

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan

Jenis Pekerjaan Jumlah

TNI 0

PNS 4

PEGAWAI SWASTA 41

WIRASWASTA 39

LAIN-LAIN 16
Total 100

Karaktersistik responden berdasarkan pekerjaan

PENDAPATAN JUMLAH
<1000000 25
1000000-2500000 48
2600001-5000000 21
>5000000 6
Total 100

Karakteristik responden berdasarkan lama menjadi anggota

| LAMA

| JUMLAH

Vi



<1 16
1 sampai 2 13
3 sampai 5 39
5 sampai 7 32

Total 100

\l
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Data Jawaban Responden

Kepuasan (y)

24

23

22

21

Responsivennes

(x6)
18

20

19

Empathy (X5)

17

16

15

Tangibles (X4)

14

13

12

11

Reliability (X3)

10

Assurance (X2)

Compliance (X1)

No

10
11
12
13

14
15

16
17




VI

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40

41




IX

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64

65




66
67
68
69
70
71

72

73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86
87

88

89
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92

93

94
95

96
97

98

99
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Lampiran 5
Hasil Uji Validitas
Hasil Uji Validitas Compliance
Correlations
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 TOTALX1
X1.1 Pearson Correlation 1 -.075 .315™ .307" A48T
Sig. (2-tailed) 458 .001 .002 .000)
N 100 100 100 100 100
X1.2 Pearson Correlation -.075 1 .148 121 670"
Sig. (2-tailed) 458 141 229 .000)
N 100 100 100 100 100
X1.3 Pearson Correlation .315™ .148 1 .566" .683™
Sig. (2-tailed) .001 141 .000 .000,
N 100 100 100 100 100
X1.4 Pearson Correlation 307 121 .566™ 1 .676™
Sig. (2-tailed) .002 229 .000 .000)
N 100 100 100 100 100
TOTALX1 Pearson Correlation 487" 670" .683" 676" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Hasil Uji Validitas Assurance
Correlations
X2.1 X2.2 X2.3 TOTALX2
X2.1 Pearson Correlation 1 .329™ 4727 T4
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000
N 100 100 100 100
X2.2 Pearson Correlation .329™ il 466™ .793™
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000
N 100 100 100 100
X2.3 Pearson Correlation 4727 466™ 1 .810™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
TOTALX2 Pearson Correlation T4T .793™ .810™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Hasil Uji Validitas Reliability
Correlations
X3.1 X3.2 X3.3 TOTALX3
X3.1 Pearson Correlation 1 573™ 511" 8377
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100




X1

X3.2 Pearson Correlation 5737 1 574 .840™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
X3.3 Pearson Correlation 5117 574™ 1 .835™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
TOTALX3 Pearson Correlation 837 .840™ .835™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Hasil Uji Validitas Tangibles
Correlations
X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 TOTALX4
X4.1 Pearson Correlation 1 217" -.040 127 425™
Sig. (2-tailed) 030 692 207 .000
N 100 100 100 100 100
X4.2 Pearson Correlation 217" il 527 .409™ .760™
Sig. (2-tailed) 030 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
X4.3 Pearson Correlation -.040 527 1 .620™ .784™
Sig. (2-tailed) 692 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
X4.4 Pearson Correlation 127 .409™ .620™ 1 .804™
Sig. (2-tailed) 207 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
TOTALX4  Pearson Correlation 425™ .760™ .784™ .804™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Hasil Uji Validitas Empathy
Correlations
X5.1 X5.2 X5.3 TOTALX5
X5.1 Pearson Correlation 1 317 334" 719
Sig. (2-tailed) 001 001 .000
N 100 99 100 100
X5.2 Pearson Correlation 317 1 625™ .789™
Sig. (2-tailed) 001 .000 .000
N 99 99 99 99
X5.3 Pearson Correlation .334™ .625™ 1 7727




XV

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000
N 100 99 100 100
TOTALX5  Pearson Correlation 719™ .789™ 7727 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 99 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Uji Validitas Responsiveness
Correlations
X6.1 X6.2 X6.3 TOTALX6
X6.1 Pearson Correlation 1 .630™ .364™ .805™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
X6.2 Pearson Correlation .630™ 1 454" .855™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
X6.3 Pearson Correlation .364™ 454" 1 .768™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
TOTALX6  Pearson Correlation .805™ .855™ .768™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Uji Validitas Kepuasan Anggota
Correlations
Y1 Y2 Y3 Y4 TOTALY
Y1 Pearson Correlation 1 652" 556" 535" .835™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100,
Y2 Pearson Correlation .652™ 1 619" 611" 877"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Y3 Pearson Correlation 556" 619" 1 486" 813"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100,
Y4 Pearson Correlation .535™ 611" .486™ 1 77
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100,
TOTALY Pearson Correlation .835™ 877" 813" T 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100

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



Hasil Uji Reliabilitas
Hasil Uji Reliabilitas Compliance

Case Processing Summary

N %

Cases  Valid 103 100.0

Excluded? 0 .0

Total 103 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
733 5

Hasil Uji Reliabilitas Assurance

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 103 100.0
Excluded? 0 .0
Total 103 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
.818 4

Hasil Uji Reliabilitas Reliability

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 103 100.0
Excluded® 0 .0
Total 103 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
.842 4

XV
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Hasil Uji Reliabilitas Tangibles

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 103 100.0
Excluded? 0 .0
Total 103 100.0,
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
776 5
Hasil Uji Reliabilitas Empathy
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 102 99.0
Excluded® 1 1.0
Total 103 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Hasil Uji Reliabilitas Responsiveness

Case Processing Summary

N

%

Cases Valid
Excluded?
Total

103
0
103

100.0

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.823

XVI



Hasil Uji Normalitas

Hasil Uji Asumsi Klasik

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 103
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 1.23372590
Most Extreme Differences Absolute 118
Positive 114
Negative -.118
Kolmogorov-Smirnov Z 1.196
Asymp. Sig. (2-tailed) 115
a. Test distribution is Normal.
Hasil Uji Multikolonieritas
Coefficients?
Correlations Collinearity Statistics
Zero-order Partial Part Tolerance VIF
.293 .075 .056 811 1.233
436 -.027 -.020 .496 2.015
.550 .176 135 371 2.697
325 151 115 .760 1.315
518 123 .093 497 2.011
.596 .285 224 467 2.141

a. Dependent Variable: TOTALLY

XVII
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XVIII

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1.870 1.123 1.666 .099
TOTALX1 -.083 .054 -172 -1.550 124
TOTALX2 .006 .096 .009 .066 .948
TOTALX3 .023 101 .038 .228 .820
TOTALX4 -.007 .053 -.015 -.126 .900
TOTALX5 .074 .093 114 .804 423
TOTALX6 -.073 .105 -.103 -.702 484

a. Dependent Variable: abs_ui

Scatterplot
Dependent Variable: abs_ui
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Uji Regresi Liniear Berganda
Coefficients®
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Correlations Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig.  |Zero-order| Partial Part |Tolerance| VIF
1 (Constant) 3.891 1.540 2526 013
IOTALX .054 .074 .063 733 465 .293 .075 .056 811 1.233
;OTALX -.035 131 -.029 -.264 792 436 -.027 -.020 496 2.015
;’—OTALX .244 139 221 1.755 .082 .550 176 135 371 2.697,
IOTALX 110 .073 132 1.499 137 .325 151 115 .760 1.315
:,I;OTALX 154 127 133 1.217 .227 518 123 .093 497 2.011
gOTALX 418 144 327 29011 004 596] 285|224 467) 2141

a. Dependent Variable: TOTALY



XIX

Lampiran 9
Hasil Uji Persamaan Regresi
Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary®
Std. Error of the

Model R R Square Adjusted R Square Estimate

1 .6592 434 .398 1.27170

a. Predictors: (Constant), TOTALX6, TOTALX4, TOTALX1, TOTALXS5, TOTALX2,

TOTALX3

b. Dependent Variable: TOTALY
Hasil Uji F

ANOVAP

Model Sum of Squares df Mean Square Sig.

1 Regression 118.961 6 19.827 12.260 .0007%
Residual 155.252 96 1.617
Total 274.214 102

a. Predictors: (Constant), TOTALX6, TOTALX4, TOTALX1, TOTALX5, TOTALX2, TOTALX3

b. Dependent Variable: TOTALY

Hasil Uji T

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta Sig.

1 (Constant) 3.891 1.540 2.526 .013)
TOTALX1 .054 .074 .063 733 .465
TOTALX2 -.035 131 -.029 -.264 792
TOTALX3 .244 139 221 1.755 .082
TOTALX4 110 .073 132 1.499 137
TOTALX5 154 127 133 1.217 227
TOTALX6 418 144 327 2911 .004

a. Dependent Variable: TOTALY
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[E‘./\f;@_j FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
Dio Alamat : JI. Marsda Adisucipto, Telp (274) 589621, 512474, Fax. (274) 586117
E-mail: !ebi@uin-suka, ac.id Yﬁgkana 55281
————
Nomor :B-324 /Un.02/DEB.1/PN.01.1/02/2017 06 Februari 2017
Sifat  : Penting
Lamp. : 3 bendel
Hal : Permohonan Izin Penelitian
Kepada Yth.
Bapak/Ibu Pimpinan

BMT Al Fath Pesagen Gunungwungkal
Kabupaten Pati, Jawa Tengah

Assalamu’alaikum Wr. Wh.

Dalam rangka memenuhi tugas akhir/skripsi yang berjudul “Analisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Anggota dengan Dimensi Carter
(Studi Kasus pada BMT Al Fath Pesagen Gunungwungkal, Pati)”, dengan
Dosen Pembimbing Joko Setyono, SE., M.Si, diperlukan penelitian.

Oleh karena itu kami mengajukan permohonan izin kepada Bapak/Ibu Pimpinan
BMT Al Fath bagi mahasiswa kami :

Nama : Zuanita Amalia Sulistiyani.

NIM : 13820054

Program Studi : Perbankan Syariah

Alamat : Manggisan, Baturetno, Banguntapan, Bantul, Yogyakarta

untuk melakukan penelitian di lembaga yang Bapak/Ibu pimpin. Sebagai bahan
pertimbangan bersama ini kami lampirkan :

1. Proposal Skripsi

2. Fotocopy Kartu Tanda Mahasiswa (KTM)

3. Fotocopy Kartu Rencana Studi (KRS)

Demikian surat permohonan ini disampaikan, atas diperkenankannya diucapkan
terimakasih.

Wassalamu'alaikum Wr. Wb.

>

Tembusan:
Dekan (sebagai laporan)
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F\ Koperasi Jasa Keuangan Syari'ah

G mmr AL FATH

SURAT KETERANGAN
No: 364 /KIKSBMT.AF/II/2017

Yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama : Drs. Abdurrohman
Jabatan : Manager KJKS BMT AL FATH

Dengan ini menerangkan bahwa :

Nama : ZUANITA AMALIA SULISTIYANI
NIM - 13820054
Jurusan : PERBANKAN SYARIAH FEBI

UIN SUNAN KALIJAGA

Benar-benar telah melakukan penelitian di KIKS BMT AL FATH untuk penulisan
tesis dengan judul :

“ ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
ANGGOTA DENGAN DIMENSI CARTER”
( STUDI PADA KJKS BMT AL FATH PESAGEN GUNUNGWUNGKAL PATI )

Demikian surat keterangan ini dibuat dengan sebenar-benarnya dan dapat
dipergunakan sebagaimana mestinya.

Pati, 8 Februari 2017

T

'\l%brs. Abdurbhman )

“1;1 Kantor Pusat : Kompleks MTs Thowalib Pesagen Gunungwungkal Pati Jateng 59158 T./F., 085 225 767 828
AUS E.kjksbmtalfath@gmail com
£ Kantor Cabang Pembantu: Lahar Tlogowungu PatiT. 082 329 309 409, Sumberrejo Gunungwungkal Pati T. 0295 5524944,
% JI. Raya Pati- Kudus Km 6 Bumirejo Margorejo Pati T.081 229 787 406
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: Indonesia
. Islam
: Belum menikah
: 155cm/55kg
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: 081282580224
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