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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN
Keputusan Bersama Menteri Agama dan Materi P dan K

Nomor: 158 Tahun 1987-Nomor:0543b/u/1987

1. Konsonan
No | Arab Latin No Ara Latin
1 | Tidak 16 L T
dilambangkan

2 -« B 17 B Z
3 <o T 18 & ‘
4 Il S 19 & G
] z J 20 a F
6 C H 21 k) Q
7 ; Kh 22 S K
8 J D 23 J L
9 3 Z 24 a M
10 B R 25 ) N
11 B Z 26 P W
12 " S 27 > H
L3 B Sy 28 - ’
14 U S 29 S Y
15 Ua D

2. Vokal

Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia,

terdiri dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau

diftong.
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a. Vokal Tunggal
Vokal Tunggal Bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin
- Fathah A
v Kasrah I
&, Dammah U

b. Vokal Rangkap

Vokal Rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara hakikat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf, yaitu:

Tanda dan Nama Gabungan
Huruf Huruf
7 Fathah dan ya Al
3 Fathah dan wau Au
Contoh:
Kaifa ; <&
Haula :J3&
3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

xii



Harkat dan Nama Huruf dan
Huruf Tanda

sl Fathah dan ya A

s Fathah dan wau I

ls Dammah dan U

- wau
Contoh:

gala: Ja
rama: (s*)
gila: Ja

yaqulu: Zb;e

4. Ta Marbutah (8)

Trasliterasi untuk ta marbutoh ada dua.

a. Ta Marbutah (3) hidup
Ta marbutah (¢) yang hidup atau mendapat harkat fathah,
kasrah dan dammah,
transliterasinya adalah t.

b. Tamarbutah (3) mati
Ta marbutah (3) yang mati atas mendapat harkat sukun,
transliterasinya adalah h.

c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah ()
diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta
bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah (¢) itu

ditransliterasikan dengan h.
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Contoh:

raudah al-atfal/raudatul atfal : Jﬁﬂaiﬁ\ :\-ibjj
al-madinah al-munawwarah/ : i;jfﬁd\ Z\-\eﬁﬂ‘
al-madinatul munawwarah
talhah : aall
Catatan:
Modifikasi

1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa tanpa
transliterasi. Seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan nama-nama
lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan. Contoh: Hamad Ibn
Sulaiman.

2. Nama negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa Indonesia,
seperti Mesir, bukan Misr, Beirut, bukan Bayrut; dan
sebagainya.

3. Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa

Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan Tasawuf
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ABSTRAK

Nama : Muhammad Dhiyaur Rahman

NIM : 150603071

Fakultas/Prodi : Ekonomi dan Bisnis Islam/Perbankan Syariah
Judul : Pengaruh  Pelayanan, Pemahaman Dan

Kepuasan  Nasabah  Terhadap  Produk
Pembiayaan Mikro Pada PT. Bank Aceh
Capem Ajuen Aceh Besar.

Tgl Sidang 12 Juli 2021

Tebal : 121 Halaman

Pembimbing | : Dr. Nevi Hasnita, S.Ag.,M.Ag
Pembimbing 11 : Ismuadi, S.E., S.Pd.I

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Pelayanan, Pemahaman
dan Kepuasan secara parsial dan simultan terhadap Pembiayaan Mikro
pada PT. Bank Aceh. Adapun metode dalam penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif dengan analisa data yang digunakan yaitu analisis
regresi linier berganda dengan jumlah responden 35 nasabah. Adapun hasil
penelitian ini membuktikan bahwa pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap pembiayaan. Pemahaman nasabah berpengaruh positif
dan signifikan terhadap pembiyaan mikro. Kepuasan nasabah berpengaruh
positif dan signifikan terhadap pembiayaan mikro. Secara simultan
pelayanan, pemahaman nasabah dan kepuasan nasabah berpengaruh positif
dan signifikan terhadap terhadap pembiyaan mikro pada Bank Aceh
Cabang Ajuen.

Kata Kunci : Pelayanan, Pemahaman Nasabah, Kepuasan dan
Pembiyanan Mikro.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Untuk mendukung perkembangan ekonomi masyarakat kelas
menengah kebawah maka diperlukan adanya sumber-sumber
pembiayaan guna membiayai kegiatan usaha yang semakin
berkembang saat ini. salah satu bentuk sumber dana yang dapat
dimanfaatkan oleh pengusaha kecil adalah pembiayaan mikro. Hal
ini menunjukan bahwa terdapat antara pertumbuhan perekonomian
dan ketersediaan pembiyaan mempunyai korelasi yang sangat erat.
Pembiayaan mikro adalah pembiayaan yang diberikan oleh bank ke
peminjam dana (debitur) sebagai pengusaha agar dana yang
diberikan dapat digunakan sebagai modal kerja atau modal usaha.
Pembiayaan mikro ditujukan untuk usaha berskala kecil sehingga
dapat berkembang dengan baik.

Menurut Qadariah (2010) perkembangan lembaga keuangan
mikro syariah terutama dalam 10 tahun terakhir, baik dari jumlah
lembaga maupun jumlah nasabah, menunjukkan angka yang luar
biasa. Hal ini tidak terlepas dari semakin tumbuhnya kesadaran
masyarakat akan manfaat dan pentingnya menjalankan aktivitas
ekonomi melalui lembaga keuangan ini untuk mencapai kondisi
yang lebih baik, bahkan diprediksi bahwa lembaga keuangan mikro
akan memiliki peran strategis dalam mengakselerasi proses

Indonesia menjadi negara maju.



Terkait dengan penyediaan pembiyaan mikro ini, perbankan
syariah memiliki prospek yang sangat baik karena segmen
nasabahnya adalah masyarakat muslim yang menginginkan sistem
keuangan bebas riba. Bank syariah hanya perlu memastikan sistem
yang profesional untuk meningkatkan kepuasan nasabah, dan terus
melakukan sosialisasi agar pemahaman juga semakin baik.
Berdasarkan pengalaman dan amatan peneliti, bahwa masyarakat
Aceh pada umumnya lebih  memilih. Bank yang
bernuansa Syariah dan dengan sistem pelayanan yang baik, yaitu
sistem bank yang jauh dari praktik riba. Hal ini merupakan peluang
besar bagi Bank Aceh dalam menarik perhatian nasabah. Namun
demikian pelayanan merupakan pokok utama dalam persaingan
perbankan.

Kualitas pelayanan (service performance) merupakan atribut
penting dalam industri jasa keuangan, seperti perbankan, disamping
masalah keamanan dan kepastian (Muslimah,2016). Pelayanan yang
berkualitas tentu saja tidak sebatas senyum ramah dari petugas
teller atau customer service saja tetapi lebih dari itu (Dharmayanti,
2006). Pelayanan yang baik merupakan salah satu syarat kesuksesan
perusahaan jasa. Service performance (kualitas pelayanan)
dipandang sebagai salah satu komponen yang perlu diwujudkan oleh
perusahaan karena memiliki pengaruh untuk mendatangkan
konsumen baru dan dapat mengurangi kemungkinan pelanggan lama
untuk berpindah perusahaan lain, dengan semakin banyaknya

pesaing maka semakin banyak pilihan bagi konsumen untuk



menjatuhkan pilihan. Hal ini semakin sulit untuk mempertahankan
konsumen lama, karenanya kualitas layanan harus ditingkatkan
semaksimal mungkin.

Pemahaman nasabah adalah semua informasi yang dimiliki
nasabah mengenai berbagai macam produk dan jasa serta
pengetahuan lainnya yang terkait dengan produk dan jasa tersebut
dan informasi yang berhubungan dengan fungsinya sebagai nasabah.
Pengetahuan nasabah mempengaruhi keputusan nasabah melakukan
pembelian atau penggunaan produk atau jasa. Semakin paham
seorang nasabah terhadap produk dan jasa keuangan maka semakin
mempermudah nasabah dalam memilih produk dan jasa yang tepat
untuk kebutuhan kelancaran kegiatan lalu lintas pembayaran yang
berguna untuk kelancaran usaha maupun Kkegiatan sehari-hari
masyarakat (Amena dan Wahyu, 2014:414).

Kepuasan nasabah menyatakan bahwa kepuasan dan
ketidakpuasan adalah respon nasabah terhadap evaluasi kesesuaian
(disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya
(norma kinerja lainnya) dengan kinerja aktual produk yang dirasakan
setelah pemakaiannya. Kepuasan nasabah menjadi tolak ukur Bank
bagaimana hal kedepannya atau bahkan ada beberapa hal yang harus
dirubah karena pelanggan merasa tidak puas atau dirugikan. Jika
nasabah tidak puas tentunya nasabah tidak akan kembali lagi dan
mungkin bisa juga mengeluhkan ketidak puasannya kepada nasabah
lain. Tentunya hal ini akan menjadi ancaman bagi bank tersebut.
Menurut Widodo dalam Wedarini (2012:28) menyatakan bahwa



seseorang yang kembali membeli, dan akan memberitahu yang lain
tentang pengalaman baiknya dengan produk tersebut dapat
dikatakan pelanggan tersebut merasa puas.

Salah satu bank syariah yang menyalurkan pembiayaan mikro
adalah Bank Aceh, keberadaan Bank Aceh diharapkan dapat
membawa dampak positif pada seluruh aspek kehidupan ekonomi
dan sosial masyarakat. Dengan dikonversi kesistem syariah, Bank
Aceh diharapkan menjadi salah satu titik pertumbuhan ekonomi dan
pembangunan daerah yang lebih optimal, Produk-produk pembiayan
yang ditawarkan Bank Aceh : Pembiayaan Murabahah, Musyarakah,
Mudarabah, Pembiayaan Pensiun, Pembiayaan Mikro Bank Aceh,
Pembiayaan Linkage Program, Pembiayaan Sindikasi, PKR
Sejahtera.

Dalam perkembangannya Bank Aceh yang merupakan salah
satu lembaga keuangan yang memiliki program pembiayaan yang
sangat mendukung perkembangan para Pengusaha Mikro.
Dukungan tersebut direalisasikan dengan mengeluarkan sebuah
produk yang berupa pembiayaan bagi para pengusaha mikro yang
bertujuan untuk kebutuhan tambahan modal ataupun investasi.
Dengan adanya program pembiayaan tersebut para pengusaha mikro
dapat tambahan pinjaman modal sehingga bisa mengembangkan
usahanya.

Pada Bank Aceh pembiayaan mikro merupakan produk
pembiayaan yang melayani nasabah mikro PT. Bank Aceh dalam

skala kebutuhan 5juta — 50juta rupiah. Produk pembiayaan mikro ini



diharapakan menjadi salah satu produk pembiayaan unggulan bagi
PT. Bank Aceh yang dapat memberikan kemanfaatan yang besar
bagi masyarakat karena langsung menyentuh sektor ekonomi
masyarakat, pembiayaan ini diprioritaskan kepada masyarakat atau
pengusaha mikro yang bergerak disemua sektor ekonomi,
dimungkinkan juga dalam batas-batas tertentu untuk pengusaha
kecil, (http://www.bankaceh.co.id/).

Bank Aceh capem Ajuen, sebagai salah satu cabang pembantu

yang telah memulai menyalurkan pembiayaan mikro sejak 2019.

Tabel 1.1
Jumlah Nasabah Pembiayaan Mikro di Bank Aceh cabang
Ajuen
Tahun Jumlah Nasabah
2019 15
2020 20

Sumber: Laporan Pembiayaan Bank Aceh tahun 2020
Dari hasil tabel di atas jumlah nasabah yang mengambil

pembiayaan mikro di Bank Aceh capem Ajuen pada tahun 2019
sebesar 15 orang kemudian pada tahun 2020 mengalami kenaikan
yaitu sebesar 20 orang, Hal ini menunjukan minat pengambilan
pembiayan mikro mengalami kenaikan dalam 2 tahun. Meskipun
pembiayaan mikro mengalami kenaikan namun masih banyak juga
nasabah yang tidak memahami bagaimana produk pembiayaan
mikro pada Bank Aceh alasannya realisasi masih kurang dari targer
yang diharapkan, dan selanjunya tingkat pelayanan yang diberikan
oleh karyawan juga masih kurang dirasakan oleh pengusaha kecil

menengah yang ingin mengambil produk pembiayan mikro Bank



Aceh. Menurut hasil dari wawancara dengan salah satu pelaku usaha
mikro bahwa banyak pelaku usaha kurang memahami tentang
produk pembiayaan mikro dan tingkat pelayanannya juga terlalu
rumit dibandingkan dengan koperasi pinjaman yang menurut mereka
lebih mudah dan cepat prosesnya dalam pengambilan modal usaha.

Kemajuan sebuah bank dapat ditandai dengan meningkatnya
jumlah nasabah yang mengunakan jasa bank tersebut. Oleh karna itu
Bank Aceh terus berupaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan
dan kinerja karyawannya, agar kepuasan nasabah semakin baik. Hal
ini dilakukan semata-mata untuk membuat nasabah puas. Bank Aceh
juga terus berupaya melakukan sosialisasi dan edukasi untuk
meningkatkan  pemahaman masyarakat karena pelayanan,
pemahaman, serta kepuasan nasabah yang baik akan berimplikasi
atau memberikan dampak positif terhadap pembiayaan yang
disalurkan. Hal ini terdapat korelasi dengan daya tarik dan
kemampuan pelayanan bank tersebut terhadap nasabah.

Pada penelitian terdahulu pada penelitiannya Rokhman (2016)
dengan judul Pengaruh - Biaya, ~Angsuran dan Kualitas
PelayananTerhadap Kepuasan Nasabah Pembiayaan BMT di
Kabupaten Kudus tahun 2016 dari STAIN Kudus, menunjukkan
bahwa angsuran dan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan konsumen pembiayaan. Sedangkan
pengaruh biaya pinjaman terhadap kepuasan nasabah pembiayaan
tidak signifikan. Selanjutnya Muslimin, dkk (2017) mengatakan

bahwa faktor pelayanan yang paling banyak diminati oleh nasabah



dalam pembiayaan murabahah, dimana nasabah lebih tertarik atau
berminat untuk melakukan pembiayaan murabahah karna atas dasar
faktor pelayanan yang baik. Selanjutnya Zubair (2011) menyatakan
bahwa hasil persepsi nasabah terhadap sistem pembiayaan bagi hasil
menunjukkan nilai tinggi yang mencapai prosentase 67%. Hal ini
dapat dilihat pada beberapa faktor, yaitu tingkat pengetahuan,
keputusan yang di ambil terhadap suatu obyek, Kketerlibatan
emosional secara lebih mendalam dan perilaku serta tindakan
terhadap apa yang dilakukan berdasarkan pernyataan antara sikap
dan emosi.

Dari latar belakang diatas penulis tertarik untuk mengangkat
sebuah penelitian yang berjudul “Pengaruh Pelayanan, Pemahaman
Dan Kepuasan Terhadap Produk Pembiayaan Mikro Pada PT. Bank
Aceh Capem Ajuen Aceh Besar.”

1.2 Rumusan Masalah

1. Apakah Pelayanan Bank berpengaruh terhadap Pembiayaan
Mikro pada PT. Bank Aceh?

2. Apakah Pemahaman Nasabah berpengaruh terhadap
Pembiayaan Mikro pada PT. Bank Aceh?

3. Apakah Kepuasan Nasabah  berpengaruh terhadap
Pembiayaan Mikro pada PT. Bank Aceh?

4. Apakah Pelayanan, Pemahaman, Kepuasan berpengaruh
terhadap Pembiayaan Mikro pada PT. Bank Aceh?



1.3 Tujuan penelitian
1. Untuk mengetahui pengaruh Pelayanan Bank terhadap
Pembiayaan Mikro pada PT. Bank Aceh.
2. Untuk mengetahui pengaruh Pemahaman Nasabah terhadap
Pembiayaan Mikro pada PT. Bank Aceh.
3. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap
Pembiayaan Mikro pada PT. Bank Aceh.
4. Untuk mengetahui pengaruh Pelayanan, Pemahaman dan
Kepuasan terhadap Pembiayaan Mikro pada PT. Bank
Aceh.
1.4 Manfaat penelitan
Penulis berharap penelitian ini dapat memberikan kontribusi
dan bermanfaat bagi semua pihak secara teoritis maupun praktis.
1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini ditujukan sebagai sarana untuk
mengembangkan pengetahuan dan teori yang diperoleh di perguruan
tinggi, guna disajikan sebagai bahan studi ilmiah dalam rangka
penelitian lebih lanjut terutama berkaitan dengan pemahaman
nasabah dan pelayanan terhadap produk pembiayaan mikro.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Peneliti
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan
dan wawasan baru serta memberikan informasi mengenai Pengaruh
Pemahaman Nasabah dan Pelayanan Terhadap Produk Pembiayaan

Mikro di Bank Aceh Capem Ajuen. Penelitian ini merupakan syarat



yang harus dipenuhi guna menyelesaikan studi di Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh.
b. Bagi Pihak Bank

Bagi pihak Bank Aceh capem Ajuen, hasil penelitian ini
diharapkan dapat menjadi masukan dan bahan evaluasi bagi
perusahaan untuk kemajuan di masa mendatang dan lebih
memperkenalkan pembiayaan mikro kepada masyarakat.

1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan bertujuan untuk memberikan gambaran
yang lebih jelas mengenai isi dari skripsi ini dengan susunan yang
sistematis dan komprehensif. Sistematika penulisan dalam
penelitian ini terdiri dari lima bab, yaitu sebagai berikut:

Bab | Pendahuluan. Bab 'ini berisi latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan penulisan, manfaat penelitian dan
sistematika penulisan skripsi.

Bab Il Landasan Teori. Bab ini berisi kajian teori-teori dan
penelitian sebelumnya diantaranya teori yang di ulas dalam bab ini
yaitu Pelayanan, Pemahaman, Kepuasan, Pembiayaan Mikro.

Bab Il Metode Penelitian. Bab ini berisi tentang jenis
penelitian, data dan teknik perolehannya, jenis data, teknik
pengumpulan data, skala pengukuran, uji validitas dan reliabilitas,
variable penelitian metode analisis data dan pengujian hipotesis.

Bab IV Hasil Penelitian Dan Pembahasan. Bab ini memuat
deskripsi objek penelitian, hasil analisis serta pembahasan secara

mendalam tentang hasil temuan dan penjelasan pemahaman nasabah



dan pelayanan terhadap produk pembiayaan mikro di Bank Aceh
Capem Ajuen. Berisi hasil analisa yang dilakukan penulis dari objek
dalm penelitian.

Bab V Penutup. Bab ini merupakan bab penutup yang terdiri
dari dua sub bab yaitu kesimpulan dari hasil penelitian dan saran
yang membangun untuk objek objek penelitian yang dipilih oleh
penulis, serta untuk peneliti selanjutnya agar dapat melengkapi apa

yang kurang dalam penelitian ini.
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BAB 11
LANDASAN TEORI
2.1 Pelayanan
2.1.1 Definisi Pelayanan

Pelayanan secara umum ialah setiap kegiatan yang
diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan, melalui pelayanan ini keinginan dan kebutuhan
pelanggan dapat terpenuhi (Kasmir, 2010:22).

Menurut Munir mengatakan pelayanan adalah kegiatan yang
dilakukan oleh seseorang (sekelompok orang) dengan landasan
faktor material melalui sistem, prosedur dan metode dalam rangka
usaha memenuhi kepentingan orang lainya sesuai dengan haknya.
Munir mengemukakan bahwa pelaksanaan pelayanan dapat diukur,
oleh karena itu dapat ditetapkan standar baik dalam waktu yang
diperlukan maupun hasilnya. Dengan adanya standar manajemen
dapat merencanakan, melaksanakan, mengawasi dan mengevaluasi
kegiatan pelayanan agar hasil akhir memuaskan kepada pihak-pihak
yang mendapatkan pelayanan (Munir, 2005:275).

Sedangkan menurut Tjiptono (2012:20) pelayanan adalah
sebuah tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh satu
pihak ke pihak yang lain, yang pada dasarnya bersifat intangible
(tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.

Sedangkan menurut Kotler (2005:46) pelayanan merupakan

kegiatan yang diberikan seseorang kepada orang lain. pada das
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arnya, pelayanan tidak memiliki wujud dan pelayanan tidak

berakibat dalam pemilihan sesuatu.

2.1.2 Ciri-ciri Pelayanan

Pelayanan yang baik memiliki ciri-ciri yang hampir semua

perusahaan menggunakan Kriteria yang sama untuk membentuk ciri-

ciri pelayanan yang baik. Menurut kasmir (2005:15) ada beberapa

ciri pelayanan yang baik yang dapat memberikan kepuasan kepada

pelanggan:

1.

Memiliki karyawan yang profesional khususnya yang

berhadapan langsung dengan pelanggan

. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik yang dapat

menunjang kelancaran produk ke pelenggan secara cepat dan

tepat

. Tersedianya beragam produk yang diinginkan. Dalam artian

konsumen sekali berhenti dapat membeli beragam produk

dengan kualitas produk dan pelayanan yang mereka inginkan

. Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan dari awal hingga

selesai

. Mampu melayani secara cepat dan tepat, tentunya jika

dibandingkan dengan pihak pesaing.

. Mampu berkomunikasi dengan jelas, menyenangkan dan

mampu menangkap keinginan dan kebutuhan pelanggan.

. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi, terutama

dalam hal keuangan.
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8. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik tentang
produk yang dijual dan pengetahuan umum lainnya.
9. Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan, sehingga
pelanggan merasa Yyakin dengan apa yang telah
dilakukanperusahaan.
2.1.3 Indikator Pelayanan

Indikator -~ pelayanan =~ mempunyai  kekuatan  untuk
mempengaruhi tingkat kepuasan dan penampilan kerja karyawan.
Indikator pelayanan memiliki lima unsur (Tjiptono, 2002:70).

1. Bukti fisik (Tangibles)
adalah kemampuan perusahaan di dalam menunjukkan diri.
Hal tersebut dilakukan untuk menunjukkan pada pihak luar.
Bukti fisik terdiri dari beberapa indikator. Indikator tersebut
meliputi penampilan, fasilitas, prasarana, dan keadaan
lingkungan.

2. Pelayanan (Reliabilty)
adalah kemampuan perusahaan kepada konsumen di dalam
memenuhi janjinya. indikator pelayanan terdiri dari pemberian
pelayanan yang cepat, informasi yang tepat dan penyelesai
masalah yang cepat.

3. Ketanggapan (Responsiveness)
merupakan hal yang menjadi kemauan dari perusahaan dalam
membantu konsumen. indikator ketanggapan terdiri dari
proses pelayanan yang mudah dan kesiapan perusahaan dalam

menghadapi masalah.
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4. Jaminan (Assurance)
adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan rasa percaya
pada pelanggan. Indikator jaminan terdiri dari rasa aman dan
asuransi bagi konsumen dalam menggunakan jasa.
2.2 Pemahaman
2.2.1 Definisi Pemahaman

Pemahaman dapat dijelasakan secara etimologi dan
terminologi. Secara etimologi pemahaman berasal dari kata paham
yang menurut kamus besar bahasa Indonesia (KBBI) diartikan
sebagai pengertian, pendapat, pikiran, aliran, pandangan, dan
mengerti benar sedangkan pemahaman diartikan menurut kamus
besar bahasa Indonesia (KBBI) adalah proses, cara, perbuatan
memahami atau memahamkan.

Secara  terminologi, Sadiman dalam  Ramadhan
mengungkapkan Pemahaman (2015: 17) adalah suatu kemampuan
sesorang dalam mengartikan, menafsirkan, dan menerjemahkan atau
menyatakan sesuatu dengan caranya sendiri tentang pengetahuan
yang pernah diterimanya.

Menurut Sudijono (1996:50) Pemahaman adalah sebagai
kemampuan seseorang untuk mengerti atau memahami sesuatu yang
diketahui dan diingat, dengan kata lain memahami adalah
mengetahui tentang sesuatu dan dapat melihatnya dari berbagai sesi,
pemahaman merupakan jenjang kemampuan berpikir yang setingkat

lebih tinggi dari ingatan dan hafalan.
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Sedangkan menurut Arikunto (2009:118), Pemahaman adalah
bagaimana seseorang mempertahankan, membedakan, menduga,
memberikan ~ contoh,  menyimpulkan, = menggeneralisasikan,
memperluas, menerangkan, menuliskan kembali dan
memperkirakan. Pemahaman mengacu pada proses interpretasi yang
melalui konsumen memahami atau merasakan perilaku mereka dan
aspek yang relevan dalam lingkungan mereka.

Sedangkan menurut Anas (2012: 50) Pemahaman adalah
kemampuan seseorang untuk mengerti atau memahami sesuatu
setelah sesuatu itu diketahui atau diingat. Dengan kata lain
memahami adalah mengetahui tentang sesuatu dan dapat melihatnya
dari berbagai segi. Seorang dikatakan memahami sesuatu apabila
dapat memberikan penjelasan atau memberi uraian lebih rinci
tentang hal itu dengan menggunakan kata—katanya sendiri.

Dari penjelasan di atas maka dapat disimpulkan pemahaman
adalah pengetahuan yang mendalam atau kemampuan seseorang
dalam mengartikan atau menangkap maksud dari suatu konsep yang
diterima dan kesadaran untuk dapat memecahkan masalah tertentu
dengan tujuan untuk mendapatkan kejelasasan.

2.2.2 Tingkat Pemahaman

Menurut Sudjana (2008:24), pemahaman dapat dibedakan
dalam tiga kategori antara lain sebagai berikut:

a. Tingkat terendah adalah pemahaman terjemahan, mulai dari
menerjemahkan dalam arti yang sebenarnya, mengartikan

prinsip-prinsip.
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b. Tingkat kedua adalah pemahaman penafsiran, yaitu
menghubungkan bagianbagian terendah dengan yang
diketahui berikutnya, atau menghubungkan dengan kejadian,
membedakan yang pokok dengan yang bukan pokok.

c. Tingkat ketiga merupakan tingkat tertinggi yaitu pemahaman
ektrapolasi. Oleh karena itu maka pemahaman merupakan
kemampuan seseorang untuk memahami serta mengingat
kembali apa yang telah dia terima sebelumnya.

2.2.3 Indikator Pemahaman
Pemahaman nasabah atas kualitas jasa produk pembiayaan
mikro. Dengan mengatur dan menginterprestasikan hal-hal yang
berkaitan dengan penggunaan produk pembiayaan mikro apabila
nasabah merasakan kualitas dari sistem tersebut puas maka nasabah
akan menggunakannya. Begitu pula sebaliknya, jika nasabah kurang
atau tidak merasa puas maka nasabah tidak akan menggunakan
produk pembiayaan mikro.
a. Kemudahan
Menurut — Hartono  (2007:  114) mendefinisikan
kemudahan sebagai sejauh mana seseorang percaya bahwa
menggunakan suatu teknologi akan bebas dari usaha. Menurut
Vankatesh dan Davis (2000) dalam Widiyanto dan Prasilowati
(2015), mengemukakan bahwa kemudahan merupakan
persepsi seseorang yang tidak direpotkan dengan berbagai
kegiatan lain dalam melakukan transaksi. Adapun indikator

kemudahan meliputi: teknologi informasi mudah untuk
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dipelajari (easy to learn), teknologi informasi mengerjakan
dengan mudah apa yang diinginkan pengguna, ketrampilan
pengguna akan bertambah dengan menggunakan teknologi
informasi dan teknologi sangat mudah untuk dioperasikan.
Manfaat

Menurut Thompson (1991: 26) dalam Iskandar, Imam
dan Heru (2014:3) definisi manfaat dapat mengarah pada
istilah lain tentang kesesuaian teknologi pekerjaan, yaitu
sejauh mana suatu teknologi memberikan bantuan kepada
individu untuk menyelesaikan semua pekerjaan. Menurut
Davis (1989) dalam Nasution (2004:4) mendefinisikan
kemanfaatan sebagai suatu tingkatan dimana seseorang
percaya bahwa penggunaan suatu subyek tertentu dapat
meningkatkan prestasi kerja orang tersebut. Adapun indikator
manfaat meliputi: meningkatkan transaksi, meningkatkan
produktivitas, menaikkan efektivitas transaksi dan berguna
untuk transaksi.
Resiko

Menurut sciffman dan kanuk (2000) dalam Suhir.
(2014:4) mendefinisikan pemahaman resiko sebagai
ketidakpastian yang di hadapi oleh konsumen ketika mereka
tidak dapat meramalkan dampak dari keputusan pembelian
mereka. Pemahaman resiko juga di artikan sebagai penilian
subjektif oleh seseorang terhadap kemungkinan dari sebuah

kejadian kecelakaan dan seberapa khawatir individu dengan
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konsekuensi atau dampak yang ditimbulkan kejadian tersebut.
Adapun indikator resiko menurut Suhir. Meliputi: sarana yang
aman, sangat aman digunakan, cara yang aman, dan memiliki
resiko yang kecil.

Para konsumen harus terus menerus mengambil
keputusan mengenai produk dan jasa apa yang akan dibeli.
Karena hasil (ketidakpastian dan konsekuensi) keputusan
tersebut sering tidak pasti, konsumen merasa adanya tingkat
“resiko” tertentu dalam mengambil keputusan pembelian.
Resiko yang dirasakan didefinisikan sebagai ketidakpastian
yang dihadapi para konsumen jika mereka tidak dapat
meramalkan konsekuensi keputusan pembelian mereka.
Definisi ini menyoroti dua dimensi resiko yang dirasakan yang
relevan: ketidakpastian dan konsekuensi. Jadi pemahaman
resiko merupakan suatu pemahaman tentang ketidakpastian
dan konsekuensi-konsekuensi  tidak diinginkan dalam
melakukan suatu kegiatan tertentu.

2.2.4 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Pemahaman
Menurut Peter dan Olson (2013: 118-119), terdapat faktor-
faktor yang mempengaruhi pemahaman yaitu:
a. Pengetahuan dalam memori
Kemampuan untuk memahami informasi sangat ditentukan
oleh pengetahuan seseorang dalam memori. Pengetahuan, arti
dan kepercayaan menjadi hal yang sangat penting sebelum

proses pemahaman. Dengan adanya pengetahuan yang
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banyak, maka seseorang akan mampu memahami informasi
secara mendalam. Sebaliknya, seseorang yang memiliki
sedikit pengetahuan maka mampu memahami informasi
namun tidak secara mendalam.
b. Keterlibatan
Keterlibatan seseorang memiliki pengaruh besar pada motivasi
untuk memahami informasi. Keterlibatan dialami saat sudah
memiliki pengetahuan yang nantinya akan memotivasi
seseorang untuk memproses informasi secara lebih mendalam
dan terkontrol. Sebaliknya seseorang merasakan keterlibatan
rendah, akan cenderung membuat seseorang merasa informasi
tersebut tidak menarik dan tidak relevan. Proses pemahaman
tersebut akan menghasilkan respon identifikasi sederhana.
c. Paparan Lingkungan
Berbagai aspek situasi atau lingkungan dapat mempengaruhi
kesempatan untuk = memahami informasi. Hal tersebut
mencakup berbagai factor seperti tekanan waktu, kondisi
efektif konsumen (suasana hati baik atau buruk), dan gangguan
(keramaian).
Sedangkan menurut Djamarah (2010:109), faktor lain yang
mempengaruhi pemahaman adalah sebagai berikut:
1. Faktor Internal (dari diri sendiri)
a. Faktor jasmani (fisiologi) yaitu: keadaan panca indera yang

sehat, sakit atau perkembangan yang tidak sempurna.
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b. Faktor psikologis, vyaitu: keintelektualan (kecerdasan),
minat, bakat, dan potensi prestasi yang dimiliki.

c. Faktor pematangan fisik dan psikis.

2. Faktor Eksternal (dari luar diri)

a. Faktor sosial, vyaitu: lingkungan keluarga, lingkungan
pendidikan, lingkungan pekerjaan, lingkungan kelompok,
dan lingkungan masyarakat.

b. Faktor budaya, yaitu: adat istiadat, ilmu pengetahuan,

teknologi, dan kesenian.

2.3 Kepuasan
2.3.1 Definisi Kepuasan

Secara umum kepuasaan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja
(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang
diharapkan. Definisi yang dominan dan banyak diacu dalam literatur
pemasaran adalah definisi yang didasarkan pada disconfirmation
paradigm yang merumuskan kepuasaan pelanggan sebagai evaluasi
pasca pembelian dimana persepsi terhadap Kinerja dari alternatif
produk atau jasa yang dipilih memenuhi atau melebihi harapan,
maka yang terjadi adalah kepuasaan (Tjiptono, 2001:4).

Sedangkan menurut Yamit (2011:78) Kepuasan merupakan
faktor kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian ulang atau
pemakaian jasa ulang. Memberikan kepuasan kepada pelanggan
hanya dapat diperoleh kalau perusahaan memperhatikan apa yang

diinginkan oleh konsumen. Konsumen memiliki beberapa
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karakteristik baik pengetahuan, Kkelas sosial, pengalaman,
pendapatan maupun harapan.

Sedangkan menurut lrawan (2008:3) pengertian kepuasan
konsumen adalah hasil dari penilaian dari konsumen bahwa produk
atau pelayanan telah memberikan tingkat kenikmatan dimana tingkat
pemenuhan ini bias lebih atau kurang.

Sedangkan menurut Nasution (2015:41) kepuasan pelanggan
merupakan suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan, dan
harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk yang
dikonsumsi.

Menurut Rianto (2010:192) Kepuasan nasabah adalah hasil
penilaian nasabah terhadap apa yang diharapkannya dengan
membeli dan mengkonsumsi suatu produk atau jasa. Jika harapan
nasabah terhadap produk dirasakan melebihi harapannya, maka
dapat dikatakan nasabah tersebut puas. Kepuasan nasabah dapat
dikatahui setelah nasabah tersebut menggunakan produk dan
merasakan pelayanan yang diberikan
2.3.2 Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan

Menurut Kotler (2005:143) Faktor kepuasan terdiri dari
kualitas produk dan kualitas jasa. Produsen telah memberikan
kualitas ketika produk dan jasa telah memenuhi ekspektasi
konsumen. Kualitas adalah totalitas fitur dan kharakteristik produk
atau jasa yang bergantung pada kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Konsumen yang merasa

puas jika konsumen bangga akan produk dan jasa yang memiliki
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tingkat kepuasan yang tinggi. Semakin tinggi tingkat kualitas,

semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen yang dihasilkan.

Menurut Irawan (2002:37), faktor-faktor pendorong

kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut:

1.

Kualitas produk, Kualitas produk sangat mempengaruhi
kepuasan, pelanggan akan puas setelah membeli dan produk yang
ternyata memiliki kualitas produk baik. Dan konsumen akan
merasa puas bila hasil evaluasi menunjukkan bahwa jasa yang

mereka gunakan berkualitas.

. Harga, komponen harga sangat penting dan Pelanggan sangat

sensitive, biasanya harga murah adalah sumber kepuasaan yang
penting karena pelanggan akan mendapatkan value formoney
yang tinggi.

Service Quality Pelanggan akan puas jika mendapatkan
pelayanan yang baik.

Emotional Factor.

Biaya dan kemudahan, Pelanggan akan semakin puas apabila
relative mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk

dan pelayanan.

2.3.3 Indikator Kepuasan

Ada tiga indikator untuk mengukur tingkat kepuasaan

pelanggan atau konsumen (Sunyoto, 2013:36). Indikator tersebut

yaitu:
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1. Pilihan tepat
Nasabah yang sudah merasa puas dengan produk atau layanan
yang diberikan oleh satu perusahaan akan memberikan penilaian
atas perusahaan tersebut dengan menyebutkan bahwa dengan
memilih perusahaan tersebut adalah pilihan yang tepat.

2. Diskonfirmasi positif
Diskonfirmasi merupakan suatu perbedaan anatara ekspetasi dan
performa produk yang diterima. Ekspetasi akan performa suatu
layanan atau produk dapat menciptakan kepuasaan bagi
pelanggan.

3. Kepuasaan Fasilitas
Yaitu mengukur kepuasaan nasabah terhadap fasilitas yang
diberikan dan disediakan perusahaan.

Sedangkan menurut kotler dalam Tjiptono (2014:369) terdapat

enam indikator dalam mengukur kepuasan nasabah, seperti:

1 Kepuasan Pelanggan  Keseluruhan  (Overall = Customer
Satisfaction)
Kepuasan nasabah keseluruhan dapat diukur dengan cara yang
mudah vyaitu langsung menanyakan kepada nasabah apakah
mereka sudah puas dalam mendapatkan pelayanan di bank
syariah. Seperti menanyakan apakah nasabah puas terhadap
pelayanan keselutuhan di bank syariah atau tidak.

2 Dimensi Kualitas Pelanggan/Nasabah
Dimensi kualitas dapat dilakukan dengan memilah—milah

kepuasan nasabah ke dalam beberapa komponen. Pertama,
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melakukan identifikasi terhadap dimensi apa saja yang menjadi
kunci kepuasan nasabah. Kedua, meminta kesediaan nasabah
untuk menilai jasa bank syariah berdasarkan item—item spesifik
yang telah disediakan, seperti kecepatan pelayanan, keramah
tamahan karyawan, dan fasilitas fisik dari bank syariah tersebut.
Ketiga, nasabah diminta untuk menentukan manakah dimensi
yang paling penting dan dominan dalam menilai kepuasan
nasabah.

Konfirmasi Harapan (Confirmation of Expectations)

Konfirmasi harapan dimaksudkan untuk mengevaluasi apakah
pelayanan yang diberikan oleh bank syariah apakah sudah sesuai
dengan harapan sebelum nasabah melakukan transaksi di bank
syariah.

Kepuasan Fsilitas

Kepuasan nasabah diukur terhadap fasilitas yang diberikan dan
disediakan oleh Bank.

Kesediaan Untuk Merekomendasi (Willingness to Recommend)
Kepuasan nasabah dapat juga diukur dengan melihat kesediaan
nasabah untuk merekomendasi kepada orang lain agar mau
menjadi nasabah di bank syariah tersebut juga.

Ketidakpuasan pelanggan/nasabah (Dissatisfaction Customer)
Aspek-aspek yang sering dianalisa untuk mengetahui
ketidakpuasan nasabah adalah komplain, retur atau pengembalian
produk, rekomendasi negatif kepada pihak lain dan nasabah yang

beralih ke bank lain. Oleh karena itu, hendaknya bank syariah
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menyediakan sarana untuk melakukan keluhan (komplain) seperti

adanya customer service, call center dan kotak saran.

2.4 Porduk Pembiayaan Mikro Syariah
2.4.1 Definisi Produk Pembiayaan Mikro Syariah

Produk adalah sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk
diperhatikan, dipakai, dimiliki, atau dikonsumsikan sehingga dapat
memuaskan keinginan atau kebutuhan, dan hampir semua yang
termasuk hasil produksi adalah benda nyata yang dapat dilihat,
diraba, dan dirasakan (Anang, 2019:2).

Sedangkan menurut Philip Kotler produk adalah sesuatu yang
dapat ditawarkan kepasar untuk memuaskan kebutuhan dan
keinginan. Produk yang dapat dipasarkan meliputi benda, fisik,
pelayanan, pengalaman, kejadian, orang, tempat, property,
organisasi, informasi dan gagasan (Anggun, 2018:41).

Pembiayaan adalah alat yang dipakai untuk memanfaatkan
dana yang masih menganggur atau belum digunakan pada alokasi
yang produktif bagi bank (idle fund), bank dapat mempertemukan
pihak yang kelebihan dana dengan pihak yang memerlukan dana.
Pembiayaan merupakan salah satu cara untuk mengatasi gap antara
pihak yang memiliki dana dengan pihak yang memerlukan dana.
Bank dapat memanfaatkan dana yang idle untuk disalurkan kepada
pihak yang membutuhkan, Dana yang berasal dari golongan yang
kelebihan dana, apabila disalurkan kepada pihak yang membutuhkan
dana, maka akan efektif, karena dana tersebut dimanfaatkan oleh
pihak yang membutuhkan dana (Djazuli, dkk, 2014:82).
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Pembiayaan Mikro syariah adalah pembiayaan yang diberikan
kepada pengusaha mikro atau pembiayaan pada sektor mikro dengan
menggunakan prinsip syariah. Pembiayaan mikro syariah didesain
untuk melayani masyarakat yang memiliki penghasilan rendah atau
pengusaha mikro dan kecil. Pembiayaan mikro syariah ini juga harus
mampu memenuhi persyaratan dan ketentuan yang tidak
menyimpang dari Peraturan Bank Indonesia (PBI) dengan tetap
menggunakan  prinsip kehati-hatian (Prudential Banking) dan
menaati kepatuhan pada prinsip-prinsip sayriah (Maulana, 2017:30).
2.4.2 Pola Pembiayan Mikro Syariah

Pola pembiayaan yang dapat disalurkan, ada beberapa sektor
yang dapat disalurkan pembiayaan mikro (http://www.bankaceh.
co.id/).

a. Pertanian tanaman pangan dan tanaman kebun (hortikultura).
b.Perdagangan dan restoran.
c. Perikanan
d. Industri rumah tangga (home industry)
e. Industri jasa.
f. Usaha-usaha lainnya.
2.4.3 Tujuan Pembiayaan Mikro Syariah

Selain unsur-unsur yang terdapat pada pembiayaan,
pembiayaan juga memiliki beberapa tujuan. Menurut Andra dan
Rivai (2008:5) pembiayaan memiliki beberapa tujuan diantaranya :
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a. Profitability, yaitu tujuan untuk memperoleh hasil dari

pembiayaan berupa keuntungan yang bisa diraih dari bagi hasil

yang diperoleh dari usaha yang dikelola bersama nasabah.

b. Safety, keamanan dari prestasi atau fasilitas yang diberikan

harus benar-benar terjamin sehingga tujuan profitability dapat

tercapai dengan baik.

2.4.4 Faktor Faktor Yang Mempengaruhi Pembiayaan Mikro

Menurut Djamil, (2012:73) Secara umum factor-faktor yang

mempengaruhi pembiayaan meliputi 2 (dua) faktor yaitu faktor

internal dan faktor eksternal.

1. Faktor internal

Faktor internal adalah faktor yang ada didalam

perusahaan sendiri dan faktor utama yang paling dominan

adalah faktor manajerial. Timbulnya kesulitan-kesulitan

keuangan perusahaan yang disebabkan oleh faktor manajerial

dapat dilihat dari beberapa hal seperti :

a. kelemahan dalam kebijakan pembelian dan penjualan.
b.

C.
d.

e.

lemahnya pengawasan biaya dan pengeluaran.
kebijakan piutang yang kurang tepat
penempatan yang berlebihan pada aktiva tetap.

permodalan yang tidak cukup.

2. Faktor ekstenal

Faktor eksternal vyaitu faktor yang berada diluar

kekuasaan manajemen pihak bank seperti bencana alam,

peperangan, perubahan dalam kondisi perekonomian dan
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perdagangan, perubahan-perubahan teknologi dan lainnya.
Pada dasarnya faktor eksternal tersebut disebabkan oleh
kelalaian dari pihak nasabah yang menyebabkan pembiayaan
tersebut bermasalah, dimana dapat disebabkan oleh faktor
kesengajaan atupun ketidak sengajaan dari pihak nasabah.
Pada dasarnya faktor ekstenal adalah faktor yang
mempengaruhi pembiayaan yang bermasalah dari luar
lembaga keuangan yang meliputi:

a. Musibah

b. Musim

c. Peraturan pemerintah
Menurut  Ainah. (2015: 37-35) faktor faktor yang

mempengaruhi pembiayaan adalah sebagai berikut
1. Kepercayaan
Kepercayaan adalah keyakinan bahwa seseorang akan

menemukan apa yang diinginkan pada mitra pertukaran.
Kepercayaan melibatkan  kesediaan seseorang untuk
bertingkah laku tertentu karena keyakinan bahwa mitranya
akan memberikan apa yang ia harapkan dan suatu harapan
yang umumnya dimiliki seseorang bahwa kata, janji atau
pernyataan orang lain dapat dipercaya. Dengan memberikan
kepercayaan kepada pihak penerima pembiayaan, bahwa
pihak penerima pembiayaan akan dapat memenubhi

kewajibannya.
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2. Kesepakatan
Untuk memberi pembiayaan harus ada kesepakatan
antara pemberi dan penerima pembiayaan. Kesepakatan
adalah suatu perjanjian di mana masing-masing pihak
menandatangani hak dan kewajibannya masing-masing
didalam pemberian pembiayaan.
3. Jangka Waktu
Jangka waktu pembiayaan adalah waktu yang diberikan
olen pihak bank kepada debitur untuk mengembalikan
pinjaman. Setiap pembiayaan yang diberikan pasti memiliki
jangka waktu tertentu, jangka waktu ini mencakup masa
pengembalian pembiayaanyang telah disepakati.
4. Resiko
Setiap pembiayaan yang disalurkan oleh bank syariah
selalu mengandung resiko tidak kembalinya dana. Resiko
pembiayaan merupakan resiko kemungkinan kerugian yang
akan timbul karena dana yang disalurkan tidak dapat kembali
faktor resiko kerugian dapat diakibatkan dua hal yaitu
kerugian yang diakibatkan nasabah sengaja tidak mau
membayar pembiayaan yang diberikan padahal mampu dan
resiko kerugian yang diakibatkan karena nasabah tidak
sengaja. Resiko Pembiayaan selain berpotensi menghasilkan
return juga berpotensi menimbulkan resiko, yaitu akibat yang
dapat timbul karena adanya jangka waktu antara pemberian

pembiayaan dengan pelunasannya disamping kemungkinan
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keuntungan juga kerugian. Resiko ini dapat diperkecil dengan
proses awal yang baik dan benar.
Menurut Arsyad (2008) faktor-faktor yang memengaruhi
besarnya pembiayaan yang diberikan kepada nasabah yaitu:
1. pendapatan bersih usaha
2. frekuensi pinjaman besar tunggakan
3. jangka waktu angsuran
Pembiayaan dipengaruhi oleh faktor eksternal dan faktor
internal yang mempengaruhi usaha bank dalam perhitungan dan
pengalokasian dana dalam bentuk pembiayaan Menurut Rivai (2013:
166) faktor faktor yang mempengaruhi pembiayaan yaitu:
1. Faktor eksternal
a. Berupa kondisi perekonomian
b. Kegiatan dan kondisi pemerintah
c. Kondisi atau perkembangan pasar uang atau pasarmodal
d. Kebijakan pemerintah dan peraturan BI.
2. Faktor internal
a. Produk bank

Kebijiakan sukubunga

=

Kualitas layanan

a o

Suasana kantor bank

Lokasi kantor

@

f. Reputasi bank
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2.5 Penelitian Terdahulu

Beberapa peneliti telah melakukan penelitian untuk melihat
pengaruh pemahaman nasabah dan pelayanan terhadap produk
pembiayaan mikro dan memperoleh hasil penlitian sebagai berikut:

Mulyati (2018) melakukan penellitian mengenai Persepsi Dan
Pemahaman Nasabah Pengusaha Mikro Terhadap Akad-akad Yang
Di Terapkan Pada Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah
(Studi Kasus di Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syari’ah
BMT Nurul Barokah Sambi, Boyolali). Perbedaan pada skripsi
dengan judul penelitian ini adalah didalam skripsi ini lebih
cenderung ke akad-akad yang diterapakan pada koperasi simpan
pinjan pembiayaan syariah sedangkan dalam penelitian ini lebih
kepada produk pembiayaan mikro. Persamaan pada skripsi dengan
penelitian ini adalah sama-sama mengunakan variabel pemahaman
nasabah dan metode penelitian kuantitatif.

Zumaya chalidi (2017) melakukan penelitian mengenai
Analisis Tingkat Pemahaman Masyarakat Kota Medan Terhadap
Lembaga Keuangan Mikro Syariah. Perbedaan skripsi dengan judul
penelitian ini adalah didalam skripsi ini objek penelitian yang
digunakan lembaga keuangan mikro syariah sedangkan dalam
penelitian ini di Bank Aceh, metode yang digunakan dalam skripsi
ini mengunakan metode yang bersifat Deskriptif Kualitatif,
Sedangkan metode yang digunakan dalam penelitian ini
mengunakan metode kuantitatif. Persamaan skripsi dengan judul

penelitian ini sama-sama mengunakan variabel pemahaman.
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Nurul sakinah (2020) melakukan penelitian mengenai Tingkat
kepuasan nasabah terhadap pelayanan pembiayaan mikro pada
pegadaian syariah kabupaten pinrang. Perbedaan skripsi dengan
judul penelitian ini adalah didalam skripsi ini objek penelitiannya
adalah di pegadaian syariah sedangkan dalam penelitian ini di Bank
Aceh. Persamaan skripsi dengan judul penlitian ini adalah sama-
sama mengunakan variabel pembiayaan mikro

Ahmad mutamimul ula (2016) melakukan penelitian mengenai
Tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan dan produk
pembiayaan mikro dipegadaian syariah. Perbedaan skripsi dengan
judul penelitian ini adalah dalam skripsi ini objek penlitiannya di
pegadaian syariah sedangkan dalam penelitian ini di Bank Aceh.
Persamaan skripsi dengan judul penlitian ini adalah sama-sama
mengunakan variabel pembiayaan mikro dan metode yang
digunakan sama-sama mengunakan metode kuantitatif.

Dalam penyusunan penelitian ini penulis telah melakukan
adalah kajian terbaru dan tidak diambil dari kajian sebelumnya,
karena dari beberapa kajian yang penulis jumpai belum ada kajian
terkait “pengaruh pemahaman nasabah dan pelayanan terhadap
produk pembiyaan mikro di Bank Aceh Cabang Ajun”. Terdapat
beberapa kajian terdahulu yang relevan dengan apa yang akan

penulis kaji sebagaimana terlihat pada tabel 2.1 berikut.
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Tabel 2.1

Penelitian Terkait

No |[Peneliti Judul Model Hasil

1 | Mulyati | Persepsi Dan Penelitian Hasil dari penelitian ini

(2018) | Pemahaman ini menunjukkan bahwa
Nasabah menggunak | pemahaman nasabah
Pengusaha Mikro | an motede | pengusaha mikro di BMT
Terhadap Akad- penelitian Nurul barokah bervariatif.
Akad Yang Di lapangan Bahwa manusia
Toaranlkan Dada (fiold mamniinvai namahaman

2 | Zumay | Analisis Tingkat Penelitian Sebagian besar
a Pemahaman ini masyarakat Kota Medan
Chalidi | Masyarakat Kota | mengunaka | belum memiliki
(2017) | Medan Terhadap | n metode pemahaman yang baik

Lembaga yang terhadap LKMS yang

Keuangan Mikro | bersifat disebabkan oleh berbagai

Syariah Deskriptif | hambatan.Sehingga dapat

Kualitatif disimpulkan pemahaman

masyarakat di Kota
Medan sebagian besar
adalah kepada LKM
konvensional dari hasil
perbandingan antara
tingkat pemahaman
terhadap LKM (syariah)
dengan LKM
(Konvensional).

3 | Nurul Tingkat Kepuasan |Metode Tingkat kualitas layanan,
Sakinah | Nasabah Terhadap |yang standarisasi kepuasan,
(2020) | Pelayanan digunakan prinsip etika

Pembiayaan deskriptif mempengaruhi pelayanan
Mikro Pada kualitatif, pembiayaan mikro
Pegadaian Syariah |pendekatan
Kabupaten yang
Pinrang digunakan

adalah

pendekatan

fenomenolo

gis

4 | Ahmad | Tingkat Kepuasan | Penelitian Hasil penelitian ini
Mutami | Nasabah Terhadap | ini menunjukkan pertama,
mul Pelayanan Dan mengunaka | bahwa tingkat kepuasan

Produk n metode nasabah terhadap

Pembiayaan

pelayanan pengadaian
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No |Peneliti Judul Model Hasil

Ula Mikro deskriptif syariah tinggi. Faktanya
(2016) | Dipegadaian kuantitatif | hasil penelitian ini
Syariah menunjukkan kepuasan

nasabah rata-rata berada
pada nilai indeks 77,26
yang berarti dari rentang
nilai indeks 10-100

2.6 Kerangka Berpikir

Untuk mengetahui masalah yang akan dibahas, perlu adanya
kerangka pemikiran yang merupakan landasan meneliti masalah
yang bertujuan untuk menemukan, mengembangkan dan menguji

kebenaran suatu peneliti dapat digambarkan sebagai berikut:

Gambar 2.1
Kerangka Teori
Pelayanan
(X1) H1
Pemahaman Pembiayan Mikro
Nasabah H2 (Y)
(X2)
A
Kepuasan 43
Nasabah
(X3)
H4

Sumber: Data diolah 2021
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2.7 Hipotesis

Hipotesis merupakan dugaan sementara yang nantinya akan di
uji dan dibuktikan kebenarannya melalui analisis data (Bugin, 2006:
75). Selanjutnya hipotesis akan di uji oleh peneliti dengan
menggunakan pendekatan Kkuantitatif. Berdasarkan rumusan
masalah dan kerangka berfikir, maka hipotesis yang dirumuskan
adalah pemahaman berpengaruh positif terhadap produk
pembiayaan mikro Bank Aceh. Hipotesis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:
2.7.1 Pelayanan Berpengaruh Terhadap Produk Pembiayaan

Mikro

Pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang
(sekelompok orang) dengan landasan faktor material melalui sistem,
prosedur dan metode dalam rangka usaha memenuhi kepentingan
orang lainya sesuai dengan haknya. Munir mengemukakan bahwa
pelaksanaan pelayanan dapat diukur, oleh karena itu dapat
ditetapkan standar baik dalam waktu yang diperlukan maupun
hasilnya. Dengan adanya standar manajemen dapatmerencanakan,
melaksanakan, mengawasi dan mengevaluasi kegiatan pelayanan
agar hasil akhir memuaskan kepada pihak-pihak yang mendapatkan
pelayanan (Munir, 2005:275). Menurut hasil penelitian yang
dilakukan sakinah (2020) yang menyatakan bahwa Tingkat kualitas
layanan, standarisasi kepuasan, prinsip etika mempengaruhi
pelayanan pembiayaan mikro.

Hai: Pelayanan Berpengaruh Terhadap Pembiayaan Mikro
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2.7.2 Pemahaman Berpengaruh Terhadap Produk Pembiayaan

Mikro

Pemahaman adalah kemampuan seseorang untuk mengerti
atau memahami sesuatu setelah sesuatu itu diketahui atau diingat.
Dengan kata lain memahami adalah mengetahui tentang sesuatu dan
dapat melihatnya dari berbagai segi. Seorang dikatakan memahami
sesuatu apabila ia dapat memberikan penjelasan atau memberi uraian
lebih rinci tentang hal itu dengan menggunakan kata—katanya sendiri
(Anas, 2012).

Persepsi sebagai suatu proses yang mana individu-individu
mengorganisasikan dan menafsirkan kesan indra mereka agar
memberikan makna bagi mereka. Persepsi adalah pengalaman
tentang objek, peristiwa, atau hubungan-hubungan yang diperoleh
dengan meyimpulkan informasi dan menafsirkan pesan dan
memberikan makna pada stimulasi indrawi menurut hasil penelitian
yang dilakukan oleh Mulyati (2018), yang menyatakan bahwa
menunjukkan bahwa persepsi nasabah pengusaha mikro di BMT
Nurul barokah bervariatif. Bahwa manusia mempunyai persepsi
yang berbeda-beda terhadap sesuatu baik itu dilihat dari faktor
pengetahuan ataupun pengalamannya terhadap suatu kejadian.
Dalam hal tingkat pemahaman tentang akad-akad yang terapkan di
BMT Nurul Barokah nasabah kurang paham tidak mengurangi
ketertarikan mereka untuk menjadi nasabah di lembaga tersebut.

H2: Pemahaman Berpengaruh Terhadap Produk Pembiayaan Mikro
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2.7.3 Kepuasan Berpengaruh Terhadap Produk Pembiayaan

Mikro

Kepuasan adalah hasil penilaian nasabah terhadap apa yang
diharapkannya dengan membeli dan mengkonsumsi suatu produk
atau jasa. Jika harapan nasabah terhadap produk dirasakan melebihi
harapannya, maka dapat dikatakan nasabah tersebut puas. Kepuasan
nasabah dapat dikatahui setelah nasabah tersebut menggunakan
produk _dan merasakan pelayanan yang _diberikan (Rianto,
2010:192). Menurut hasil penelitian yang dilakukan sakinah (2020)
yang menyatakan bahwa Tingkat kualitas layanan, standarisasi
kepuasan, prinsip etika mempengaruhi pelayanan pembiayaan
mikro.

Hs: Kepuasan Berpengaruh Terhadap Pembiayaan Mikro
2.7.4 Pelayanan, Pemahaman dan Kepuasan Berpengaruh

Terhadap Pembiayaan Mikro

Pelayanan adalah sebuah tindakan atau perbuatan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak ke pihak yang lain, yang pada dasarnya
bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan
kepemilikan sesuatu (Tjiptono, 2012:20).

Pemahaman adalah bagaimana seseorang mempertahankan,
membedakan, menduga, memberikan contoh, menyimpulkan,
menggeneralisasikan, memperluas, menerangkan, menuliskan
kembali dan memperkirakan. Pemahaman mengacu pada proses

interpretasi yang melalui konsumen memahami atau merasakan
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perilaku mereka dan aspek yang relevan dalam lingkungan mereka
(Arikunto, 2009:118).

Kepuasan merupakan faktor kunci bagi konsumen dalam
melakukan pembelian ulang atau pemakaian jasa ulang.
Memberikan kepuasan kepada pelanggan hanya dapat diperoleh
kalau perusahaan memperhatikan apa yang diinginkan oleh
konsumen. Konsumen memiliki beberapa Kkarakteristik baik
pengetahuan, kelas sosial, pengalaman, pendapatan maupun harapan
(Yamit, 2011:78).

Menurut hasil penelitian yang dilakukan oleh Mulyati (2018),
yang menyatakan bahwa menunjukkan bahwa persepsi nasabah
pengusaha mikro di BMT Nurul barokah bervariatif. Bahwa manusia
mempunyai persepsi yang berbeda-beda terhadap sesuatu baik itu
dilihat dari faktor pengetahuan ataupun pengalamannya terhadap
suatu kejadian. Dalam hal tingkat pemahaman tentang akad-akad
yang terapkan di BMT Nurul Barokah nasabah kurang paham tidak
mengurangi ketertarikan mereka untuk menjadi nasabah di lembaga
tersebut.

Sedangkan menurut hasil penelitian yang dilakukan sakinah
(2020) yang menyatakan bahwa Tingkat kualitas layanan,
standarisasi kepuasan, prinsip etika mempengaruhi pelayanan
pembiayaan mikro.

Ha: Pelayanan, Pemahaman dan Kepuasan Nasabah Berpengaruh
Terhadap Produk Pembiayaan
Mikro
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BAB I
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini bersifat deskriptif kuantitatif yaitu suatu
penelitian yang mengumpulkan, mengklasifikasikan,
menginterpretasikan, dan menganalisa dengan cara yang sistematis,
terkontrol, dengan menggunakan model-model matematik, teori-
teori dan hipotesis yang dikaitkan dengan fenomena sehingga data
dan informasi tersebut memberikan keterangan mengenai suatu
keadaan berkaitan dengan Pelayanan, Pemahaman dan Kepuasan
Nasabah Terhadap Produk Pembiayaan Mikro Di Bank Aceh Capem
Ajuen
3.2 Jenis Data

Dalam penelitian ini penulis menggunakan dua jenis sumber
data antara lain:
3.2.1 Data Primer

Data Primer adalah data yang diperoleh langsung dari subjek
penelitian berupa hasil kuesioner. Sumber data primer yang akan
digunakan dalam penelitian ini berupa kuesioner yang dibagikan
langsung kepada responden (Muhammad, 2008:103). Data ini dapat
diperoleh langsung dari sumber asli yaitu responden nasabah
pembiayaan mikro di Bank Aceh Capem Ajuen berdasarkan
pertanyaan-pertanyaan yang diajukan kepada responden. Untuk
memperoleh data ini, penelitian menggunakan kuesioner. Kuesioner

merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
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memberi pertanyaan tertulis kepada responden untuk menjawabnya
(Sugiyono, 2012:199)
3.2.2 Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari pihak lain atau
diperoleh secara tidak langsung oleh peneliti pada subjek
penelitiannya dan biasanya data dokumentasi atau suatu atas laporan
yang telah tersedia (Teguh, 2001:91). Data sekunder yang digunakan
oleh peneliti diperoleh dari penelitian-penelitian sebelumnya, buku-
buku, jurnal-jurnal, web resmi, artikel, data-data atau berkas-berkas
yang terkait dengan penelitian. Dalam penelitian ini data jumlah
nasabah yang mengambil pembiayaan mikro di Bank Aceh diperoleh
langsung dari Bank Aceh Capem Ajuen.
3.3 Lokasi dan Objek Penelitian

Sebagai lokasi penelitian, penelitian ini beralamat di jalan
Banda Aceh-Melaboh Desa Ajuen Kecamatan Peukan Bada
Kabupaten Aceh Besar. Judul penelitian adalah Pengaruh Pelayanan,
Pemahaman dan Kepuasan Nasabah Terhadap Produk Pembiayaan
Mikro pada Bank Aceh Capem Ajuen.
3.4 Populasi dan Sampel
3.4.1 Populasi

Menurut  Sogiyono (2014) Populasi adalah wilayah
generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi

dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah yang mengambil
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pembiayaan mikro pada Bank Aceh capem Ajuen, jumlah nasabah
yang mengambil pembiayaan mikro pada Bank Aceh capem Ajuen
adalah dari tahun 2019-2020 berjumlah 35 orang.

Dalam sebuah penelitian tidak semua populasi dapat diteliti
karena beberapa faktor diantaranya karena keterbatasan dana,
tenaga, waktu dan keterbatasan fasilitas lain yang mendukung
penelitian, sehingga hanya sampel dari populasi saja yang akan
diambil untuk diuji yang kemudian akan menghasilkan kesimpulan
dari peneltian, maka perlu adanya penarikan sampel untuk
melakukan suatu penelitian.

3.4.2 Sampel

Sugiyono (2014) menyatakan bahwa “Sampel adalah bagian
dari jumlah dan Kkarakteristik yang dimilki oleh populasi tersebut.
Bila populasi besar maka peneliti tidak mungkin mempelajari semua
yang ada pada populasi’. Selain itu Arikunto (2013) mendefinisikan
pengertian sampel adalah sebagian dari wakil populasi yang diteliti.
Adapun tehnik pengambilan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah teknik sampel sensus, yang merupakan teknik
penentuan sampel semua anggota populasi dijadikan sebagai sampel
(Sugiyono, 2010:85). Dengan pertimbangan tersebut maka sampel
yang digunakan adalah 35 nasabah yang mengambil produk
pembiayaan mikro pada Bank Aceh capem Ajuen.

3.5 Teknik Pengumpulan Data
Pada penelitian ini metode pengumpulan data yang digunakan

agar memperoleh data yang akurat serta relevan dalam menganalisis
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permasalahan tersebut maka penelitian menggunakan metode
pengumpulan data adalah teknik Field Research (penelitian
lapangan). Teknik tersebut dilakukan dengan:

a. Kuesioner

Kuesioner  merupakan  metode  pengumpulan  data
menggunakan pertanyaan atau pernyataan secara tertulis yang harus
diisi oleh responden sesuai dengan panduan pengisian yang telah
ditetapkan peneliti. Kuesioner merupakan metode pengumpula data
yang efisien bila peneliti tahu apa yang bisa dihadapkan dari
responden dan tahu dengan pasti variabel yang akan diukur
(Sugiyono, 2014:199).

Terdapat berbagai jenis kuesioner yang dapat digunakan
dalam melakukan sebuah penelitian. Kuesioner yang akan
digunakan penulis dalam penelitian ini yaitu kuesioner tertutup.
Seperti yang disebutkan Arikunto (2010:195). Kuesioner tertutup
yaitu kuesioner yang sudah disediakan jawabannya sehingga
responden tinggal memilih. Responden pada penelitian ini adalah
nasabah pada Bank Aceh Syari’ah Capem Ajuen.

3.6 Skala Pengukuran

Untuk mengubah data kualitatif Kategori pertanyaan yang
dirancang dalam kuesioner diberi nilai skor 1-5 dengan kategori
menurut Arikunto (2011: 66) adalah sebagai berikut:
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Tabel 3.1
Skala Pengukuran

No Pilihan Jawaban Skor
1 | Sangat Tidak Setuju 1

2 | Tidak Setuju 2

3 Kurang Setuju 3
4 | Setuju 4

5 | Sangat Setuju 5

Sumber: Arikunto (2011)

3.7 Operasional Variabel

Penelitian ini menggunakan tiga variabel bebas dan satu

variabel terikat dengan kriteria adalah sebagai berikut:

Tabel 3.2
Variabel Penelitian

No | Variabel Definisi Variabel Indikator Ukuran| Skala | Item
Independen |
1 Pelayanan |Pelayanan adalah sebuah | Bukti Fisik 1-5 |Ordinal | Al
tindakan atau perbuatan
(X1) yang dapat ditawarkan | Pelayanan 1-5 |Ordinal | A2
oleh satu pihak ke pihak
yang lain, yang pada Ketanggapan 1-5 Ordinal | A3
dasarnya bersifat
intangible (tidak Jaminan 1-5 |[Ordinal | A4
berwujud fisik) dan tidak
menghasilkan
kepemilikan sesuatu
(Tjiptono, 2012:20)
2 |Pemahaman | Pemahaman adalah Kemudahan 1-5 |Ordinal | A5
(X2) kemampuan seseorang
untuk mengerti atau Manfaat 1-5 |Ordinal | A6
memahami sesuatu
setelah sesuatu it Resiko 1-5 |Ordinal | A7
diketahui atau diingat.
[(Anac O2N19- CNN
3 Kepuasan | Kepuasan adalah hasil | Kepuasan 1-5 |Ordinal | A8
dari penilaian dari Palannnan i
Kualitas
produk atau pelayanan Konfirmasi 1-5 |Ordinal | A10

43




telah memberikan Kepuasan 1-5  |Ordinal | Al11
tingkat kenikmatan Kesediaan 1-5 Ordinal | Al12
- - 1L lntl,
gler;aeﬁﬂgr?li(r?it bias Ketidakpuas 1-5 |Ordinal | A13
lebih atau kurang an pelanggan
(Irawan, 2008:3).
Dependen |
1 Pembiaya |Pembiayaan mikro Kepercayaan 1-4 |Ordinal | E1
an Mikro | syariah adalah Kesepakatan 1-4 |Ordinal | E2
Y) pembiayaan yang
diberikan kepada Jangka 1-4 |Ordinal | E3
pengusaha mikro atau Waktu
PRERISYEETIRREERC CRE Resiko 1-4 |Ordinal | E4

mikro dengan
menggunakan prinsip
syariah. (Maulana,
2017:30)

3.8 Teknik Analisis Data

Data penelitian dianalisis dengan menggunakan model regresi

linier berganda dan diolah dengan menggunakan program bantuan

SPSS (Statistic Pagcket for Social Saince). Adapun persamaan

model regresi berganda dalam penelitian ini dapat diformulasikan

sebagai berikut:
Y =a+biXg+ baXo+ baXs + e

Keterangan:
Y = Nasabah
a = Konstanta

X1 = Pelayanan
X2 = Pemahaman
X3 = Kepuasan
= Keofesien Regresi Variabel X
e = Error Term
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3.9 Uji Reliabilitas dan Validitas

Uji reliabilitas dan validitas adalah uji terhadap instrumen
penelitian yang akan menyajikan data kualitatif. Instrumen dalam
penelitian ini adalah  kuesioner yang digunakan untuk
mengumpulkan data primer yang bersifat kualitatif sehingga harus
dapat memberikan kebenaran dan kepercayaan melalui suatu set uji
kehandalan dan validitas.

3.9.1 Uji Kehandalan (Reliability)

Menurut Sugiyono (2009:172) “Reliabilitas instrumen adalah
tingkat konsistensi hasil yang dicapai oleh kuesioner, meskipun
digunakan secara berulang-ulang.” Pendekatan yang digunakan
adalah dengan cara menghitung Cronbach Alpha masing-masing
variabel yang terlibat. Cronbach Alpha menafsirkan korelasi antara
skala yang dibuat dengan semua skala variabel yang ada. Uji ini
dimaksudkan untuk = menunjukkan banyaknya variansi atau
perbedaan yang diharapkan pada seperangkat pengukuran yang
dilakukan secara berulang-ulang terhadap suatu objek. Ukuran
reliabilitas dianggap handal berdasarkan Cronbach Alpha adalah
sebesar 0,60.

3.9.2 Uji Validitas

Uji validitas dimaksudkan untuk mengukur apa yang
seharusnya diukur menurut situasi, keperluan dan tujuan tertentu.
Dengan kata lain bahwa kuesioner dianggap valid jika kuesioner
tersebut benar-benar dapat menyajikan suatu set data mengenai

perilaku dan aktivitas responden sebagaimana yang diharapkan. Uji
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validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
analysis corelation yang menjelaskan korelasi (hubungan) di antara
sejumlah variabel dengan menggunakan satu set dimensi yang
disebut faktor. Ukuran data dianggap valid apabila korelasi hitung
lebih besar dari angka kritis nilai — r (table product moment).
menurut Sugiyono (2009:267) ““Validitas merupakan derajat
ketetapan antara data yang terjadi pada objek penelitian dengan daya
yang dapat dilaporkan oleh penelitian”. Dengan demikian data yang
valid adalah data “yang tidak berbeda” antara data yang dilaporkan
oleh peneliti dengan data yang sesungguhnya terjadi pada obyek
penelitian.”
3.9.3 Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik merupakan tahapan yang penting dilakukan
dalam proses anaslisis regresi. Apabila tidak terdapat gejala asumsi
klasik diharapkan dapat dihasilkan model regresi yang handal sesuai
dengan kaidah BLUE (Best Linier Unbiased Estimator), yang
menghasilkan model regresi yang tidak bias dan handal sebagai
penaksiran. Pelanggaran terhadap asumsi klasik bearti model regresi
yang diperoleh tidak banyak bermanfaat dan kurang valid.
Disamping itu uji asumsi Kklasik berguna untuk melengkapi uji
statistik (Bawono,2006:115).

Tujuan dari uji asumsi Klasik ini adalah mengatahui hasil
persamaan pada analisis regresi berganda yang dihasilkan apakah
telah memenuhi asumsi teoritis atau belum (Sunyoto, 2013:87). Jika

persamaan yang dihasilkan telah memenuhi asumsi teoritis, maka
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hasil dari persamaan analisis regresi berganda dapat digunakan
untuk menentukan prediksi nilai variabel terikat atau variabel bebas,
dan jika yang terjadi sebaliknya, maka hasil dari persamaan analisis
regresi berganda tidak dapat digunakan sebagai prediksi nilai
variabel, adapun uji asumsi Klasik terdiri dari:
3.9.3.1 Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menentukan apakah data yang
telah dikumpulkan berdistribusi normal atau diambil dari populasi
normal. Uji ini dilakukan dengan melihat apakah nilai residual
terdistribusi normal atau tidak (Siregar, 2014: 153). Uji normalitas
dalam penelitian ini menggunakan uji Kolmogrov-Smirnov dan
grafik probability plot. Uji Kolmogrov-Smirnov digunakan untuk
mengetahui apakah sampel berasal dari populasi berdistribusi
normal (Emzir, 2012). Dasar pengambilan keputusan uji One

Sampel Kolmogrov-Smirnov sebagai berikut:
1.Jika nilai signifikan > 0,05 maka data berdistribusi normal
2.Jika nilai signifikan < 0,05 maka data tidak berdistribusi normal

Sedangkan dasar pengambilan keputusan untuk grafik P-P Plot
sebagai berikut:

1.Jika penyebaran data di sekitar garis diagonal dan penyebaran
titik-titik data searah mengikuti garis diagonal maka dapat

dikatakan normal.
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2.Jika penyebaran data jauh dari garis diagonal dan tidak
mengikuti arah garis diagonal maka dapat dikatakan tidak
memenuhi asumsi normal.
3.9.3.2 Uji Multikolinieritas
Uji multikoliniearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam
suatu model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas
(independen). Suatu model regresi yang baik seharusnya tidak
terjadi penyimpangan asusmsi klasik multikolinearitas, yaitu adanya
hubungan linier antar variabel independen (Priyatno, 2008:39).
Pengujian multikolinearitas dilihat dari nilai Variance Inflation
Facktors (VIF). Jika nilai tolerance > 0,1 atau nilai VIF < 10, maka
dapat disimpulkan tidak terdapat multikolinearitas di antara variabel
independen.
3.9.3.3 Uji Heteroskedastisitas
Uji heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah
terdapat ketidaksamaan variance dari residual suatu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Model regresi yang baik jika variance dari
residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, yang disebut
homoskedastisitas. Sedangkan jika variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan lain berbeda disebut heteroskedastisitas
(Rumengan, 2013: 240). Jika terjadinya heteroskedastisitas maka
setiap terjadi perubahan pada variabel terikat mengakibatkan
erornya (residual) juga berubah sejalan atau kenaikan atau
penurunannya. Akibatnya apabila variabel terikat bertambah maka

kesalahan juga bertambah. Pada penelitian ini juga mendeteksi
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heteroskedastisitas adalah dengan melihat grafik scatterplot.
Menurut Gujarati (2003: 401) dasar pengambilan keputusan uji
heteroskedastisitas yaitu:
a.Jika terdapat pola tertentu seperti titik yang ada membentuk
pola-pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar,
kemudian menyempit), maka mengindikasikan telah terjadi
heteroskedastisitas.
b.Jika tidak terdapat pola yang jelas serta titik menyebar diatas
dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi
heteroskedastisitas.
3.10 Pengujian Hipotesis
Pengujian hipotesis dilakukan secara simultan dengan
menggunakan uji F (F-tes) dan secara partial dengan menggunakan
uji t (t-test) pada tingkat keyakinan (convident interval) 95% dengan
kriteria pengambilan keputusan.
3.10.1 Ujit
Uji t digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh
masing- masing variabel independen secara parsial terhadap
variabel dependen yang diuji pada tingkat signifikan 0,05. Uji t
bertujuan untuk mengetahui apakah variabel-variabel bebas yang
digunakan dalam model persamaan regresi, kriteria keputusannya
adalah sebagai berikut:
a. Apabila thitung > tiabel atau tstatistik < 0,05, maka Ho ditolak
dan Ha diterima, berarti terdapat pengaruh yang signifikan

dari variabel bebas terhadap variabel terikat.
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b. Apaila thitung < trapel atau tstistik > 0,05, maka Ha ditolak
dan Ho diterima, berarti tidak terdapat pengaruh yang
signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat.
Dengan hipotesis sebagai berikut:

Ho 1 =Pelayanan tidak berpengaruh terhadap Produk Pembiayaan
Mikro Pada Bank Aceh  Syariah Capem Ajuen

Ha 1 = Pelayanan berpengaruh terhadap Produk Pembiayaan Mikro
Pada Bank Aceh Capem Ajuen

Ho 2 = Pemahaman tidak berpengaruh terhadap Produk Pembiayaan
Mikro pada Bank Aceh Capem Ajuen

Ha 2 = Pemahaman berpengaruh terhadap Produk Pembiayaan
Mikro pada Bank Aceh Capem Ajuen

Ho 3 = Kepuasan tidak berpengaruh terhadap Produk Pembiayaan
Mikro pada Bank Aceh Capem Ajuen

Ha 3 = Kepuasan berpengaruh terhadap Produk Pembiayaan Mikro
pada Bank Aceh Capem Ajuen

3.10.2 Uji F

Uji simultan dilakukan untuk  mengetahui variabel

independen secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel

dependen (Ghozali, 2011).

Dasar pengambilan keputusan pengujian menggunakan uji F

adalah:

a. Apabila thitung > tavel atau tstatistik < 0,05, maka Ho ditolak
dan Ha diterima, berarti terdapat pengaruh yang signifikan

antara variabel bebas terhadap variabel terikat.
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b. Apaila thitung < ttaber atau tstatistik > 0,05, maka Ha ditolak
dan Ho diterima, berarti tidak terdapat pengaruh yang
signifikan antara variabel bebas terhadap variabel terikat.

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel

bebas memiliki pengaru secara bersama-sama terhadap variabel

terikat.

Ho 4 =Pelayanan, Pemahaman dan Kepuasan pelayanan tidak
berpengaruh Terhadap Produk Pembiayaan Mikro Pada
Bank Aceh Capem Ajuen

Ha 4 = Pelayanan, Pemahaman dan Kepuasan Pelayanan Terhadap
Produk Pembiayaan Mikro Pada Bank Aceh Capem Ajuen
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum

Gagasan untuk mendirikan Bank milik Pemerintah Daerah di
Aceh tercetus atas prakarsa Dewan Pemerintah Daerah Peralihan
Provinsi Atjeh (sekarang disebut Pemerintah Provinsi Nanggroe
Aceh Darussalam). Setelah mendapat persetujuan Dewan
Perwakilan Rakyat Daerah peralihan Provinsi Aceh di Kutaraja
(sekarang Banda Aceh) dengan Surat Keputusan Nomor 7/DPRD/5
tanggal 7 September 1957, beberapa orang mewakili Pemerintah
Daerah menghadap Mula Pangihutan Tamboenan, wakil Notaris di
Kutaraja, untuk mendirikan suatu Bank dalam bentuk Perseroan
Terbatas yang bernama “PT Bank Kesejahteraan Atjeh, NV” dengan
modal dasar ditetapkan Rp 25.000.000.

Bank juga memulai aktivitas perbankan syariah dengan
diterimanya surat Bank Indonesia No0.6/4/Dpb/BNA tanggal 19
Oktober 2004 mengenai 1zin Pembukaan Kantor Cabang Syariah
Bank dalam aktivitas komersial Bank. Bank mulai melakukan
kegiatan operasional berdasarkan prinsip syariah tersebut pada 5
November 2004. Sejarah baru mulai diukir oleh Bank Aceh melalui
hasil rapat RUPSLB (Rapat Umum Pemegang Saham Luar Biasa)
tanggal 25 Mei 2015 tahun lalu bahwa Bank Aceh melakukan
perubahan kegiatan usaha dari sistem konvensional menjadi sistem
syariah seluruhnya. Maka dimulai setelah tanggal keputusan tersebut

proses konversi dimulai dengan tim konversi Bank Aceh dengan
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diawasi oleh Otoritas Jasa Keuangan. Setelah melalui berbagai
tahapan dan proses perizinan yang disyaratkan oleh OJK akhirnya
Bank Aceh mendapatkan izin operasional konversi dari Dewan
Komisioner OJK Pusat untuk perubahan kegiatan usaha dari sistem
konvensional ke sistem syariah secara menyeluruh.

Izin operasional konversi tersebut ditetapkan berdasarkan
Keputusan Dewan Komisioner OJK Nomor. KEP-44/D.03/2016
tanggal 1 September 2016 Perihal Pemberian Izin Perubahan
Kegiatan Usaha Bank Umum Konvensional Menjadi Bank Umum
Syariah PT Bank Aceh yang diserahkan langsung oleh Dewan
Komisioner OJK kepada Gubernur Aceh Zaini Abdullah melalui
Kepala OJK Provinsi Aceh Ahmad Wijaya Putra di Banda Aceh.
Sesuai dengan ketentuan yang berlaku bahwa kegiatan operasional
Bank Aceh baru dapat dilaksanakan setelah diumumkan kepada
masyarakat selambatlambatnya 10 hari dari hari ini. Perubahan
sistem operasional dilaksanakan pada tanggal 19 September 2016
secara serentak pada seluruh jaringan kantor Bank Aceh. Dan sejak
tanggal tersebut Bank Aceh telah dapat melayani seluruh nasabah
dan masyarakat dengan sistem syariah murni mengutip Ketentuan
PBI Nomor 11/15/PBI1/2009.

Perubahan bentuk badan hukum dari Perusahaan Daerah
menjadi Perseroan Terbatas dilatarbelakangi keikutsertaan Bank
Pembangunan Daerah Istimewa Aceh dalam program rekapitulasi,
berupa peningkatan permodalan bank yang ditetapkan melalui

Keputusan Bersama Menteri Keuangan Republik Indonesia dan
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Gubernur Bank Indonesia Nomor 53/KMK.017/1999 dan Nomor
31/12/KEP/GBI tanggal 8 februari 1999 tentang pelaksanaan
program rekapitulasi Bank Umum, yang ditindaklanjuti dengan
penendatangan Perjanjian Rekapitulasi antara Pemerintah Republik
Indonesia, Bank Indonesia, dan PT. Bank BPD Aceh di Jakarta pada
tanggal 7 Mei 1999 (laporan tahunan Bank Aceh, 2015).

Perubahan badan hukum menjadi Perseroan Terbatas
ditetapkan dengan Akte Notaris Husni Usman, SH No. 55 tanggal 21
April 1999, bernama PT Bank Pembangunan Daerah Istimewa Aceh
disingkat PT Bank BPD Aceh. Perubahan tersebut telah disahkan
oleh Menteri Kehakiman RI dengan Surat Keputusan Nomor C-8260
HT.01.01.TH.99 tanggal 6 Mei 1999. Dalam Akte Pendirian
Perseroan ditetapkan modal dasar PT Bank BPD Aceh sebesar Rp
500 miliyar (laporan tahunan Bank Aceh, 2015).

Berdasarkan Akta Notaris Husni Usman tentang Pernyataan
Keputusan Rapat No. 10 Tanggal 15 Desember 2008, notaris di
Medan tentang peningkatan modal dasar perseroan, modal dasar
kembali ditingkatkan menjadi Rp 1.500.000.000.000 dan perubahan
nama perseroan menjadi PT. Bank Aceh. Perubahan tersebut telah
disahkan oleh Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik
Indonesia No. AHU-44411.AH.01.02 Tahun 2009 pada tanggal 9
september 2009. Perubahan nama menjadi PT. Bank Aceh telah
disahkan  oleh  Keputusan  Gubernur  Bank  Indonesia
No0.12/61/KEP.GBI/2010 tanggal 29 September 2010 (laporan
tahunan Bank Aceh, 2015).
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Sebagai daerah yang memperolen keistimewaan untuk
menerapkan syariat islam dan berpenduduk mayoritas muslim,
sudah selayaknya Bank Aceh menjadi pelopor dan Kiblat
pengembangan keuangan syariah di Indonesia. Hal tersebut
mendorong Bank Aceh berupaya memberikan perhatian khusus
kepada para nasabah yang ingin. menjalankan proses perbankan
melalui sistem syariah dengan membuka Unit Usaha Syariah (UUS)
dengan ~mendasarkan pada ijin dari Bank Indonesia No.
6/7/Dpb/BNA tanggal 19 Oktober 2004 mengenai izin Pembukaan
Kantor Cabang Syariah Bank dalam aktivitas komersial Bank. Bank
mulai melakukan kegiatan operasional baerdasarkan prinsip syariah
tersebut pada 5 Novenber 2004. pendirian unit usaha syariah ini
bertujuan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat untuk melakukan
transaksi dengan pola syariah. Unit Usaha Syariah Bank Aceh
menawarkan produk penghimpunan dana, penyaluran dana dan
layanan lainnya yang berdasar pada transaksi dan akad syariah
(laporan tahunan Bank Aceh, 2015).

Proses konversi Bank Aceh menjadi Bank Syariah diharapkan
dapat membawa dampak positif pada seluruh aspek kehidupan
ekonomi dan sosial masyarakat. Dengan menjadi Bank Syariah,
Bank Aceh bisa menjadi salah satu titik episentrum pertumbuhan
ekonomi dan pembangunan daerah yang lebih optimal.

4.1.1 Visi Bank Aceh
Mewujudkan Bank Aceh menjadi bank yang sehat, tangguh,

handal dan terprcaya serta dapat memberikan nilai tambah yang
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tinggi kepada mitra dan masyarakat (laporan tahunan Bank Aceh,
2015).
4.1.2 Misi Bank Aceh

Membantu dan mendorong pertumbuhan ekonomi dan
pembangunan daerah dalam rangka meningkatkan taraf hidup
masyarakat melalui pengembangan dunia usaha dan pemberdayaan
ekonomi rakyat, serta memberi nilai tambah kepada pemilik dan
kesejahteraan kepada karyawan (laporan tahunan Bank Aceh, 2015).
4.2 Hasil Penelitian
4.2.1 Karakteristik Responden

Responden dari penelitian ini adalah nasabah yang
mendapatkan pembiayaan mikro di Bank Aceh Capem Ajuen
sebanyak 35 orang. Adapun pertanyaan yang tercantum dalam
kuesioner terdiri dari dua bagian, yaitu pertanyaan mengenai
karakteristik responden dan pertanyaan mengenai variabel dalam
penelitian ini.
4.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Dari hasil penelitian dengan 35 nasabah Bank Aceh Capem
Ajuen responden yang jenis kelamin ditunjukkan pada tabel berikut
ini:

Tabel 4.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase
Laki-laki 21 60,0
Perempuan 14 40,0
Jumlah 35 100,0

Sumber : Data Primer (diolah, 2021)
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Berdasarkan Tabel 4.1 tersebut dapat diketahui bahwa dari
hasil penelitian terhadap 35 nasabah menunjukkan bahwa
pergolongan berdasarkan jenis kelamin didominasi oleh laki-laki
yaitu 21 orang dengan persentase 60,0% dan perempuan sebanyak
14 orang dengan persentase 40,0%.

4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Dari hasil penelitian dengan 35 nasabah Bank Aceh Capem

Ajuen responden dengan klasifikasi berdasarkan usia ditunjukkan

pada Tabel berikut ini :

Tabel 4.2

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumlah Responden Persentase
18- 25 6 171
26 — 35 11 31,4
36 — 45 10 28,6
46 — 55 5 14,3

> 55 3 8,6
Jumlah 35 100,0

Sumber : Data Primer (diolah, 2020)
Berdasarkan Tabel 4.2 tersebut dapat diketahui bahwa dari

hasil penelitian terhadap 35 nasabah Bank Aceh Capem Ajuen
responden yang berusia 18-25 Tahun sebanyak 6 orang dengan
persentase 17,1%, responden yang berusia 26-35 Tahun sebanyak 11
orang dengan persentase 31,4, responden yang berusia 36-45 Tahun
sebanyak 10 orang dengan persentase 28,6%, responden yang

berusia 46-55 sebanyak 5 orang dengan persentase 14,3% dan

57



responden yang berusia > 55 Tahun sebanyak 3 orang dengan
persentase 8,6%.
4.2.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Dari hasil penelitian 35 nasabah Bank Aceh Capem Ajuen
dengan klasifikasi berdasarkan jenjang pendidikan ditunjukkan pada
Tabel berikut ini :

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenjang Pendidikan
Jenjang Pendidikan | Jumlah Responden Persentase
SMA 17 48,6
D3 6 17,1
S1 12 34,3
S2 - -
Jumlah 35 100,0

Sumber : Data Primer (diolah, 2021)
Berdasarkan Tabel 4.3 tersebut dapat diketahui bahwa dari

hasil penelitian terhadap 35 nasabah Bank Aceh Capem Ajuen
menunjukkan bahwa responden yang berpendidikan SMA sebanyak
17 orang dengan persentase 48,6%. Responden yang berpendidikan
D3 sebanyak 6 orang dengan persentase 17,1%. Responden yang
berpendidikan S1 sebanyak 12 orang dengan persentase 34,3%.
4.2.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah

Pembiayaan

Dari hasil penelitian 35 nasabah Bank Aceh Capem Ajuen
dengan Klasifikasi berdasarkan jumlah pembiayaan ditunjukkan

pada Tabel berikut ini :

58



Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Pembiayaan

Jumlah Pembiayaan Jumlah Responden Persentase

Rp.1.000.000 — Rp.5.000.000 3 8,6

Rp 5.000.000 - Rp 14 40,0

10.000.000

Rp 10.000.000 — Rp 11 31,4

15.000.000

> Rp 15.000.000 7 20,0
Jumlah 35 100,0

Sumber : Data Primer (diolah, 2021)
Berdasarkan Tabel 4.4 tersebut dapat diketahui bahwa hasil

dari penelitian terhadap 35 nasabah Bank Aceh Cabang Ajuen
menunjukkan bahwa responden yang mendapatkan jumlah
pembiayaan sebesar Rp.1.000.000 — Rp.5.000.000 sebanyak 3 orang
dengan persentase 8,6%. Responden yang mendapatan pembiayaan
sebesar Rp.5.000.000 — Rp.10.000.000 sebanyak 14 orang dengan
persentase 40,0%. Responden yang mendapatkan pembiayaan
sebesar Rp.10.000.000 — Rp.15.000.000 sebanyak 11 orang dengan
persentase 31,4% dan responden yang mendapatkan pembiayaan >
Rp.15.000.000 sebanyak 7 orang dengan persentase 20,0%.
4.3 Hasil Pengujian Instrumen
4.3.1 Pengujian Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur suatu variabel yang
valid atau tidak validnya suatu instrumen (kuesioner). Suatu
instrumen (kuesioner) dikatakan valid jika pertayaan pada instrumen
(kuesioner) mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh

instrumen (kuesioner) tersebut. Pengujian validitas dalam penelitian
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ini dilakukan dengan mengkorelasikan skor item seluruh pernyataan
yaitu dengan menggunakan uji pearson product-moment coeffisient
of corelation, pengukuran nilai tersebut dihitung dengan program
SPSS versi 21. Nilai korelasi hasil perhitungan dibandingkan dengan
nilai kritis korelasi product moment pada tingkat signifikan 95% atau
nilai product moment pada df dan tingkat kesalahan 5% yang
sebesar sebesar 0,334 yang dapat dilihat pada Tabel 4.5.

Tabel 4.5
Hasil Uji Validitas Variabel Pembiayaan Mikro Pada Nasabah
Bank Aceh Capem Ajuen

Item pertanyaan Ihitung I'tabel Keterangan Kesimpulan
Y1 0,745 0,334 I hitung > T tabel Valid
Pembiayaa | Y2 0,725 0,334 I hitung > I tabel Valid
n Mikro Y3 0,794 0,334 I hitung > I tabel Valid
Y4 0,786 0,334 F il Valid

Sumber : Data Primer (diolah, 2021)
Pada Tabel 4.5 diatas menunjukkan bahwa data yang

digunakan untuk variabel pembiayaan mikro (YY) yang terbentuk dari
pernyataan (item Y1 s/d Y4) dengan membandingkan nilai r hitung
dengan r twpel. Dari hasil pengujian membukti bahwa nilai pada item
pertayaan pertama sebesar 0,745 > 0,334. Pada item pertayaan kedua
nilai r hitung sebesar 0,725 > 0,334. Pada item pertayaan ketiga nilai
r hitung sebesar 0,794 > 0,334 dan pada item pertanyaan keempat
nilai r hitung sebesar 0,786 > 0,334. Dari hasil pengujian dapat
disimpulkan bahwa variabel pembiayaan mikro telah valid dan
demikian item pertayaan tersebut dapat digunakan untuk penelitian

ini.
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Tabel 4.6

Hasil Uji Validitas Variabel Pelayanan Nasabah
Pada Bank Aceh Capem Ajuen

Item pertanyaan Ihitung I'tabel Keterangan Kesimpulan
X1.1 0,759 | 0,334 I hitung > T tabel Valid

Pelayanan X1.2 0,838 0,334 I hitung > I tabel VaI!d
X1.3 0,868 | 0,334 I hitung > I tabel Valid
X1.4 0,686 0,334 I hitung > I tabel Valid

Sumber : Data Primer (diolah, 2021)

Pada Tabel 4.6 diatas menunjukkan bahwa data yang

digunakan untuk variabel pelayanan (X1) yang terbentuk dari

pernyataan (item X1.1 s/d X1.4) dengan membandingkan nilai r hitung

dengan r twpel. Dari hasil pengujian membukti bahwa nilai pada item

pertayaan pertama sebesar 0,759 > 0,334. Pada item pertayaan kedua

nilai r hitung sebesar 0,838 > 0,334. Pada item pertayaan ketiga nilai

r hitung sebesar 0,868 > 0,334 dan pada item pertanyaan keempat

nilai r hitung sebesar 0,686 > 0,334. Dari hasil pengujian dapat

disimpulkan bahwa variabel pelayanan telah valid dan demikian

item pertayaan tersebut dapat digunakan untuk penelitian ini.

Tabel 4.7

Hasil Uji Validitas Variabel Pemahaman Nasabah
Pada Bank Aceh Capem Ajuen

Item pertanyaan Fhitung I'tabel Keterangan | Kesimpulan
X2.1 0,827 0,334 I hitung = I tabel Valid
Pemahaman 555170737 | 0,334 | T hiung > e Valid
Nasabah 553710842 | 0,334 | T hitung> I el Valid

Sumber : Data Primer (diolah, 2021)

Pada Tabel 4.7 diatas menunjukkan bahwa data yang

digunakan untuk variabel pemahaman nasabah (X2) yang terbentuk
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dari pernyataan (item X2.1 s/d X2.3) dengan membandingkan nilai
Mhitung deNQGanN raner. Dari hasil pengujian membukti bahwa nilai pada
item pertayaan pertama sebesar 0,827 > 0,334. Pada item pertayaan
kedua nilai r hitung sebesar 0,737 > 0,334. Pada item pertayaan
ketiga nilai r hitung sebesar 0,842 > 0,334. Dari hasil pengujian
dapat disimpulkan bahwa variabel pemahaman nasabah telah valid
dan demikian -item pertayaan tersebut dapat digunakan untuk
penelitian ini.

Tabel 4.8
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah
Pada Bank Aceh Capem Ajuen

Item pertanyaan Ihitung I tabel Keterangan Kesimpulan
X3.1 0,762 0,334 I hitung > I tabel Valid
X3.2 0,869 0,334 I hitung > I tabel Valid

Kepuasan | X33 0,839 | 0334 I hitung > I tabel Valid

Nasabah X3.4 0,766 0,334 I hitung > I tabel Valid
X3.5 0,773 0,334 I hitung > I tabel Valid
X3.6 0,550 0,334 I hitung > I tabel Valid

Sumber : Data Primer (diolah, 2021)

Pada Tabel 4.8 diatas menunjukkan bahwa data yang
digunakan untuk variabel kepuasan (X3) yang terbentuk dari
pernyataan (item X3.1 s/d X3.6) dengan membandingkan nilai rnitung
dengan rwaner. Dari hasil pengujian membukti bahwa nilai pada item
pertayaan pertama sebesar 0,762 > 0,334. Pada item pertayaan kedua
nilai r hitung sebesar 0,869 > 0,334. Pada item pertayaan ketiga nilai
r hitung sebesar 0,839 > 0,334. Pada item pertayaan keempat sebesar
0,766 > 0,334. Pada item pertayaan kelima nilai r hitung sebesar

0,773 > 0,334. Pada item pertayaan keenam nilai r hitung sebesar
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0,550 > 0,334. Dari hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa
variabel jaminan telah valid dan demikian item pertayaan tersebut
dapat digunakan untuk penelitian ini.
4.3.2 Pengujian Reliabilitas

Setelah melakukan uji validitas maka selanjutnya penulis
melakukan uji reliabilitas pada instrumen penelitian. Uji reliabilitas
bertujuan untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap
konsisten, apabila dulakukan pengukuran dua kali atau lebih
terhadap gejala yang sama dengan menggunakan alat pengukur yang
sama pula. Penggunan item pertanyaan tentang variabel pembiayaan
mikro (Y), pelayanan (X1), pemahaman nasabah (X2) dan kepuasan
nasabah (X3) sebagai yang tersaji dalam kuesioner mensyaratkan
adanya pengujian konsistenasi melalui uji reliabilitas, sehingga data
yang digunakan tersebut benar-benar dapat dipercaya atau
memenuhi aspek kehandalan untuk dapat dianalisis lebih lanjut. Uji
reliabilitas instrumen penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
SPSS for windows ver. 21. Berdasarkan teknik Alpha Cronbach
kriteria suatu instrumen penelitian dikatakan reliabel bila koefisien
reliabilitas (r) > 0,60. Hasil uji reliabilitas instrumen penelitian dapat

dilihat sebagai berikut:

Tabel 4.9
Hasil Uji Reliabilitas
. Jumlah Cronbach’s Alpha
No Variabel ltem Hitung Stz§1 dar Keterangan
1 | Pembiayaan 4 0,890 0,60 Handal
Mikro
2 | Pelayanan 4 0,901 0,60 Handal
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3 Pemahaman 3 0,897 0,60 Handal
nasabah

4 | Kepuasan 6 0,912 0,60 Handal
Nasabah

Sumber : Data Primer (diolah, 2021)
Berdasarkan tabel di atas, hasil perhitungan uji reliabilitas di

atas dengan menggunakan SPSS for windows ver. 21, maka uji
reliabilitas pada variabel pembiayaan mikro Bank Aceh Capem
Ajuen yang terdiri 4 item pertayaan dapat dilihat besarnya nilai
Alpha Cronbach’s yaitu 0,890. Dengan kesimpulan uji reliabilitas
pada variabel kepuasan menunjukkan koefisien 0,890 > 0,60 adalah
reliabel atau handal.

Pada variabel pelayanan pembiayaan mikro di Bank Aceh
Capem Ajuen yang terdiri 4 item pertayaan dapat dilihat besar nilai
Alpha Cronbach’s yaitu 0,901, dengan kesimpulan uji reliabilitas
pada variabel pelayanan menunjukkan koefisien 0,901 > 0,60 adalah
reliabel atau handal.

Pada variabel pemahaman nasabah pembiayaan mikro di Bank
Aceh Capem Ajuen yang terdiri 3 item pertayaan dapat dilihat besar
nilai Alpha Cronbach’s yaitu 0,897, dengan kesimpulan uji
reliabilitas pada variabel pemahaman nasabah menunjukkan
koefisien 0,897 > 0,60 adalah reliabel atau handal.

Pada variabel kepuasan nasabah pembiayaan mikro di Bank
Aceh Capem Ajuen yang terdiri 6 item pertayaan dapat dilihat besar
nilai Alpha Cronbach’s yaitu 0,912, dengan kesimpulan uji
reliabilitas pada variabel jaminan menunjukkan koefisien 0,912 >

0,60 adalah reliabel atau handal.
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4.4  Deskripsi Variabel Penelitian

Dalam penelitian ini terdapat dua variabel, yaitu variabel
dependen sebagaimana pembiayaan mikro dan variabel independen
yang terdiri dari pelayanan, pemahaman nasabah dan kepuasan
nasabah. Penulis memperoleh data dengan metode metode
accidental sampling yang menggunakan kuesioner yang disebarkan
kepada 35 nasabah Bank Aceh Capem Ajuen. Adapun hasil
penelitian ini penulis menguraikan deskripsi variabel sebagai berikut
ini:
4.4.1 Deskripsi Variabel Pembiayaan Mikro

Berikut ini peneliti menguraikan jawaban responden tentang
variabel kepuasan nasabah Pada Bank Aceh Capem Ajuen yang
dapat dilihat pada Tabel 4.10.

Tabel 4.10
Deskripsi Variabel Pembiayaan Mikro ()

No

STS TS KS S SS

Fl% | F|% | F|%|F|%|F|%

Saya merasa
Kepercayaan Bank
terhadap Nasabah
dalam pengambilan 0 |00 0 00| 2 [57]25|71,4| 8 |22,9| 4,17
produk Pembiayaan
Mikro cukup
memuaskan

Menurut saya
kesepakatan yang
diberikan dari bank
cukup memuaskan

0 |[00| 0 |00] 1 (29]26|743| 8 |22,9] 4,20

Jangka waktu
pembiayaan Mikro
yang diberikan pada 0 |[00| 0 |00] 2 |57]21|60,0|1234,3] 4,29
usaha saya sudah
sesuai
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Resiko yang diberikan
ke pada nasabah
dalam pengambilan 0 |[00| O |00| 3 [8,6]22|62,9]10|28,6/ 4,20
Pembiayaan Mikro
cukup ringan

Rerata 4,21

Sumber : Data Primer (diolah, 2021)

Pada Tabel 4.10 diatas diketahui bahwa item pertayaan tentang
kepercayaan bank terhadap nasabah dalam pengambilan produk
pembiayaan mikro rata-rata responden menjawab setuju dengan nilai
mean 4,17.

Pada item pertayaan mengenai kesepakatan yang diberikan
dari bank cukup memuaskan rata-rata responden menjawab setuju
dengan nilai mean 4,20. Pada item pertayaan mengenai waktu
pembiayaan mikro yang diberikan pada usaha rata-rata responden
menjawab setuju dengan nilai mean 4,29. Pada item pertayaan
mengenai resiko yang diberikan ke pada nasabah dalam
pengambilan pembiayaan mikro rata-rata nasabah menyatakan
cukup ringan dengan bukti jawaban responden nilai mean sebesar
4,20.

Dari semua item pertanyaan variabel pembiayaan mikro pada
Bank Aceh Capem Ajuen responden mengatakan setuju tentang
kepuasan, dengan hasil nilai rerata 4.21. Nilai tersebut mendekati 4
(skor untuk pilihan jawaban setuju). Walaupun masih ada responden
yang memilih alternatif jawaban lain.

Pembiayaan mikro merupakan hasil produk yang diterima oleh
nasabah yang akan digunakan untuk keperluan atau menjalankan

usahanya. Adapun indikator yang digunakan untuk mengukur suatu
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pembiayaan mikro pada Bank Aceh Capem Ajuen terdiri dari 4
pertanyaan. Dengan bantuan SPSS for Windows ver 21 diperoleh
skor maksimal 20 dan skor minimal 12, sedangkan perhitungan
mean (M) sebesar 16,8571, Median (Me) sebesar 16, dan Modus
(Mo) sebesar 16. Adapun data frekuensi statistik kepuasan dapat
dilihat pada tebel berikut ini:

Tabel 4.11
Frekuensi Statistik Data Pembiayaan Mikro
N Valid 35
Missing 0
Mean 16,8571
Median 16,0000
Mode 16,00
Range 8,00
Minimum 12,00
Maximum 20,00
Sum 590,00

Sumber : Data Primer (diolah, 2021)
4.4.2 Deskripsi Variabel Pelayanan

Berikut ini peneliti menguraikan jawaban responden tentang
variabel pemahaman nasabah pada Bank Aceh Capem Ajuen yang
dapat dilihat pada Tabel 4.12
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Tabel 4.12
Deskripsi Variabel Pelayanan (X1)

. STS TS KS S SS Mean
Atribut Pertanyaan ™= T ot T FE 1 % |Fl % | E 1 % | E | %

Saya merasa Bukti
Fisik yang
ditawarkan sangat
bagus

0 |00 0 (00|1(29]| 27 |771| 7 (20,0| 4,17

Saya merasa
karyawan mampu
dalam menangani
nasabah

0 (00| 1 (29|0(00]| 23 |657| 11 (31,4| 4,26

Saya merasa Pihak
Karyawan Bank
Aceh sangat cepat
dalam hal melayani 0 [00] O [00|1(29]| 24 |68,6| 10 (28,6/ 4,26
Nasabah untuk
Pengambilan produk
Pembiayaan Mikro

Saya merasa Jaminan
yang diberikan dalam
pengambilan produk | 0 (0,0} 0 |00 |2]|5,7| 23 |657| 10 |28,6| 4,23
Pembiayaan Mikro
cukup memuaskan

Rerata ‘ 4,22 ‘

Sumber : Data Primer (diolah, 2021)
Pada Tabel 4.12 diatas diketahui bahwa item pertayaan bukti

fisik yang ditawarkan oleh pihak bank rata-rata responden menjawab
setuju dengan nilai mean 4,170. Pada item pertayaan mengenai
karyawan mampu dalam menangani nasabah rata-rata responden
menjawab setuju dengan nilai mean 4,26. Pada item pertayaan
mengenai pihak karyawan Bank Aceh sangat cepat dalam hal
melayani nasabah untuk pengambilan produk pembiayaan mikro
rata-rata responden menjawab setuju dengan nilai mean 4,26. Pada

item pertayaan mengenai jaminan yang diberikan dalam
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pengambilan produk pembiayaan mikro rata-rata nasabah
menyatakan cukup memuaskan dengan bukti jawaban responden
nilai mean sebesar 4,23. Dari semua item pertanyaan variabel
pelayanan pada Bank Aceh Capem Ajuen responden mengatakan
setuju tentang pelayanan, dengan hasil nilai rerata 4.22. Nilai
tersebut mendekati 4 (skor untuk pilihan jawaban setuju). Walaupun
masih ada responden yang memilih alternatif jawaban lain.

Pelayanan yang merupakan kopetensi atau pengetahuan
seorang pegawai merupakan langkah awal atau dasar untuk
malakukan suatu pekerjaan. Adapun indikator yang digunakan untuk
mengukur suatu pelayanan pada Bank Aceh Capem Ajuen terdiri
dari 4 pertanyaan. Dengan bantuan SPSS for Windows ver 21
diperoleh skor maksimal 20 dan skor minimal 11, sedangkan
perhitungan mean (M) sebesar 16,91, Median (Me) sebesar 16, dan
Modus (Mo) sebesar 16. Adapun data frekuensi statistik kepuasan
dapat dilihat pada tebel berikut ini:

Tabel 4.13
Frekuensi Statistik Data Pelayanan

N Valid 35

Missing 0
Mean 16,9143
Median 16,0000
Mode 16,00
Range 9,00
Minimum 11,00
Maximum 20,00
Sum 592,00

Sumber : Data Primer (diolah, 2021
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4.4.3 Deskripsi Variabel Pemahaman Nasabah

Berikut ini peneliti menguraikan jawaban responden tentang

variabel pemahaman nasabah pada Bank Aceh Capem Ajuen yang
dapat dilihat pada Tabel 4.14

Tabel 4.14
Deskripsi Variabel Pemahaman Nasabah (X2)

No

Atribut Pertanyaan

STS

TS

KS

S

SS

F | %

F N 20

F

%

F | %

F | %

Mean

Saya merasa sangat
mudah dalam
mengurus
pengambilam
produk Pembiayaan
Mikro

5,7

25 | 71,4

8 122,9

4,17

Saya sangat
bermanfaat setelah
adanya produk
Pembiayaan Mikro

5,7

20 | 57,1

13 |37,1

431

Saya memhami
konsekuensi Resiko
dalam pengambilan
produk Pembiayaan
Mikro

0 |00

29

24 | 68,6

10 |28,6

4,26

Rerata

4,24

Sumber : Data Primer (diolah, 2021)

Pada Tabel 4.14 diatas diketahui bahwa item pertayaan

mengenai pengurusan pengambilam produk pembiayaan mikro pada

Bank Aceh Capem Ajuen rata-rata responden menjawab setuju

dengan nilai mean 4,17. Pada item pertayaan mengenai mafaat

produk pembiayan mikro, rata-rata responden menjawab setuju

dengan nilai mean 4,31. Pada item pertayaan mengenai konsekuensi

resiko dalam pengambilan produk pembiayaan mikro rata-rata

responden menjawab setuju dengan nilai mean 4,26.
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Dari semua item pertanyaan variabel pemahaman nasabah
pada Bank Aceh Capem Ajuen responden mengatakan setuju tentang
pemahaman nasabah, dengan hasil nilai rerata 4.24. Nilai tersebut
mendekati 4 (skor untuk pilihan jawaban setuju). Walaupun masih
ada responden yang memilih alternatif jawaban lain.

Pemahaman nasabah yang merupakan respon seorang nasabah
mengenai produk yang ditawarkan baik itu aturan-aturan pelanggan
ataupun manfaat suatu produk. Adapun indikator yang digunakan
untuk mengukur suatu pemahaman nasabah pada Bank Aceh Capem
Ajuen terdiri dari 3 pertanyaan. Dengan bantuan SPSS for Windows
ver 21 diperoleh skor maksimal 15 dan skor minimal 9, sedangkan
perhitungan mean (M) sebesar 12,74, Median (Me) sebesar 12, dan
Modus (Mo) sebesar 12. Adapun data frekuensi statistik kepuasan
dapat dilihat pada tebel berikut ini:

Tabel 4.15
Frekuensi Statistik Data Pemahaman Nasabah

N Valid 35
Missing 0
Mean 12,7429
Median 12,0000
Mode 12,00
Range 6,00
Minimum 9,00
Maximum 15,00
Sum 446,00

Sumber : Data Primer (diolah, 2021)
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4.4.4 Deskripsi Variabel Kepuasan Nasabah

Berikut ini peneliti menguraikan jawaban responden tentang
variabel kepuasan nasabah pada Bank Aceh Capem Ajuen yang
dapat dilihat pada Tabel 4.16

Tabel 4.16
Deskripsi Variabel Kepuasan Nasabah (X3)

. STS TS KS S SS
No Atribut Pertanyaan Fl% | Fl% | Fl%IlF % | E | % Mean

1 |Saya merasa puas

terhadap pelayanan
dalam mengambil 0 |00| O |00| 3 |[86]| 24 [686| 8 [22,9| 4,14
produk Pembiayaan
Mikro di Bank Aceh

2 |Kualitas pelayanan yang
diberikan oleh karyawan
Bank Aceh dalam
pengambilan produk
Pembiayaan Mikro
sangat baik

0 (00| 0 00| 2 |57]22|629| 11 |314| 4,26

3 |Pelayanan yang
diberikan pegawai bank
aceh dalam mengambil 0 00| 0 [00] 2 [29]| 23 |657|11 (31,4 4,29
Pembiayaan Mikro
sesuai dengan harapan

4 |Fasilitas yang ada di
Bank Aceh sangat
lengkap sehingga
nasabah akan
menggunakan jasa bank
kembali

0 |00 0 [00] 1 [29|28|800| 6 |17,1] 4,14

5 |Saya bersedia untuk
merekomendasikan
produk Pembiayaan 0 |00| 0 [00] 1 (29|29 |829| 5 |14,3] 4,11
MIkro Bank Aceh pada
orang lain

6 [Bank Aceh menyediakan
sarana untuk melakukan
keluhan (komplain)
seperti adanya customer

0 00| 0 |00|] O |00]|25]|714| 10 |28,6] 4,29
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service, call center dan
kotak saran

Rerata

4,20

Sumber : Data Primer (diolah, 2021)

Pada Tabel 4.16 diatas diketahui bahwa item pertayaan
mengenai pelayanan dalam mengambil produk pembiayaan mikro di
Bank Aceh Capem ajuen rata-rata responden menjawab setuju
dengan nilai mean 4,14. Pada item pertayaan mengenai kualitas
pelayanan yang diberikan oleh karyawan Bank Aceh Capem Ajuen
dalam pengambilan produk pembiayaan mikro rata-rata responden
menjawab setuju dengan nilai mean 4,26. Pada item pertayaan
mengenai pelayanan yang diberikan pegawai Bank Aceh Capem
Ajuen dalam mengambil pembiayaan mikro sesuai rata-rata
responden menjawab setuju dengan nilai mean 4,29. Pada item
pertayaan mengenai fasilitas yang ada di Bank Aceh Capem Ajeun
rata-rata responden menjawab setuju dengan nilai mean 4,14. Pada
item  pertayaan = mengenai ~ Setiap  nasabah = bersedia
merekomendasikan produk pembiayaan mikro Bank Aceh pada
orang lain rata-rata responden menjawab setuju dengan nilai mean
4,11. Pada item pertayaan mengenai Bank Aceh menyediakan sarana
untuk melakukan keluhan (komplain) seperti adanya customer
service, call center dan kotak saran rata-rata responden menjawab
setuju dengan nilai mean 4,29.

Dari semua item pertanyaan variabel kepuasan nasabah pada
Bank Aceh Capem Ajuen responden mengatakan setuju tentang

kepuasan, dengan hasil nilai rerata 4.20. Nilai tersebut mendekati 4
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(skor untuk pilihan jawaban setuju). Walaupun masih ada responden
yang memilih alternatif jawaban lain.

Adapun indikator yang digunakan untuk mengukur kepuasan
nasabah pada Bank Aceh Capem Ajuen terdiri dari 6 pertanyaan.
Dengan bantuan SPSS for Windows ver 21 diperoleh skor maksimal
30 dan skor minimal 19, sedangkan perhitungan mean (M) sebesar
25,22, Median (Me) sebesar 24, dan Modus (Mo) sebesar 24.
Adapun data frekuensi statistik kepuasan dapat dilihat pada tebel
berikut ini:

Tabel 4.17
Frekuensi Statistik Data Kepuasan Nasabah
N Valid 35
Missing 0
Mean 25,2286
Median 24,0000
Mode 24,00
Range 11,00
Minimum 19,00
Maximum 30,00
Sum 883,00

Sumber : Data Primer (diolah, 2021)
4.5 Hasil Pengujian Asumsi Klasik

4.5.1 Hasil Uji Normalitas

Uji normalitas pada model regresi digunakan untuk menguiji
apakah nilai residual yang digunakan yang dihasilkan dari regresi
terdistribiusi secara normal atau tidak. Pada metode uji normalitas
yaitu dengan melihat penyebaran data pada sumber diagonal pada
grafik Normal P-P Plot of regression standardized rezidhual atau

dengan uji One Sample Kolmogorov Smirnov. Uji ini dilakukan pada
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setiap variabel dengan ketentuan memenuhi asumsi normalitas.
Adapun hasil pengujian uji normalitas residual dengan metode grafik
dapat dilihat pada Gambar 4.1 dibawah ini.

Gambar 4.1 Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Pembiayaan Mikro
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Dari gambar grafik tersebut dapat diketahui bahwa titik-titik
menyebar sekitar garis dan mengikuti garis diagonal maka nilai
residual tersebut telah normal. Adapun tungkat kedua untuk
pengujian normalitas dengan menggunakan metode One Sample
Kolmogorov Smirnov. Uji One Sample Kolomogorov Smirnov
digunakan untuk mengetahui distribusi data, apakah mengikuti
distribusi normal, poisson, uniform, atau exponential. Dalam hal ini
untuk mengetahui apakah distribusi residual terdistribusi normal
atau tidak. Residual berdistribusi normal jika nilai signifikasi lebih
dari 0,05. Adapun hasil uji normalitas dengan menggunakan metode
One Sample Kolomogorov Smirnov dapat dilihat pada Tabel berikut

ini.
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Tabel 4.18
Hasil Uji Normalitas Menggunakan
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual
N 35
Mean 0000000

a,b 1]

Normal Parameters Std. Deviation 00821563
Most Extreme Abs_o_|ute ,206
Differences EEElE 093
Negative -,206
Kolmogorov-Smirnov Z 1,217
Asymp. Sig. (2-tailed) ,103

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Dari hasil uji normalitas yang menggunakan One-Sample
Kolmogorov-Smirnov  Test dengan output nilai signifikasi
(Asymp.sig 2-Tailed) sebesar 0.103. Karena signifikasi lebih dari
0,05 (0,103 > 0,05), maka nilai residual tersebut telah normal.

4.5.2 Hasil uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas merupakan pengujian untuk mengetahui
ada atau tidak adanya hubunganlinier antara variabel independent
dalam model regresi yang akan diuji melihat nilai Variance Inflation
Factor (VIF). Berikut ini Tabel hasil uji multikolinearitas.

Tabel 4.19
Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B | Std. Error Beta Toler | VIF
ance
1 (Constant) | 1,070 1,715 ,624| 537
Pelayanan ,884 ,167 ,886| 5,284| ,000| ,272| 3,676
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Pemahama | -,625 ,260 -490| -2,401| ,023| ,184| 5,448
n Nasabah
Kepuasan ,349 ,140 458 2,492| ,018| ,226| 4,419
Nasabah

a. Dependent Variable: Pembiayaan Mikro

Dari output diatas dapat diketahui bahwa nilai Tolerance
kelima variabel lebih dari 0,10 dan nilai VIF kurang dari 10. Maka
dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah multikolinearitas
pada model regresi.

4.5.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Uji Herestorkedastisitas digunakan untuk mengetahui ada atau
tidaknya kesamaan varian dari residual pada satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Model regresi yang baik yaitu tidak terjadi
heteroskedastisitas dengan nilai absolut residualnya lebih dari 0,05
maka tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. Adapun pengujian
Heteroskedastisitas dengan melihat titik-titik pada Scatterplots

Regresi, sebagaimana dapat dilihat pada gambar berikut ini;
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Regression Studentized Residual

membentuk pola yang jelas. Titik-titik menyebar di atas dan di

bawah angka 0 pada sumbu Y. Jadi dapat disimpulkan bahwa tidak

Gambar 4.2 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Pembiayaan Mikro

0

Dari output di atas dapat diketahui bahwa titik-titik tidak

T T T T
-2 -1 0 1
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Regression Standardized Predicted Value

terjadi masalah heteroskedastisitas dalam model regresi.

4.6 Hipotesis Hasil Penelitian
4.6.1 Uji T (Pengujian Parsial)

Capem Ajuen yang terdiri dari variabel pembiayaan mikro sangat
dipengaruhi oleh faktor lain, diantaranya variabel pelayanan,
pemahaman nasabah dan kepuasan nasabah. Dalam hal ini variabel

pembiayaan mikro (Y) dalam model ini disebut variabel terikat

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan pada Bank Aceh
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sebagaimana dapat dipengaruhi oleh variabel bebas yaitu variabel
pelayanan (X1), variabel pemahaman nasabah (X2) dan variabel
kepuasan nasabah (X3). Pengaruh variabel ini dapat dibuktikan
dengan analisis regresi linier berganda. Formulasi regresi ini
bertujuan untuk memprediksi sejauh mana tingkat kenaikan skala
likert dari variabel bebas terhadap kenaikan skala likert variabel
terikat yaitu keandalan konsumen pada tingkat kesalahan tertentu
(signifikan) atau dimana pengaruh antar variabel tersebut benar-
benar nyata. Hasil output SPSS analisis regresi linier berganda dapat
dilihat pada Tabel 4.20.

Tabel 4.20
Hasil Analisis Regresi
Unstandardized
Coefficients .
Model B St t hitung t tabel Sig.

Error
(Constant) 1,070 1,715 0,624 2,042 0,537
Pelayanan 0,884 0,167 5,284 2,042 0,000
Pemahaman 0,625 0,260 2,401 2,042 0,023
Nasabah
Kepuasan 0,349 0,140 2,492 2,042 0,018
Nasabah

Sumber : Data Primer (diolah), 2021
Dari hasil output SPSS pada tabel diatas dapat dibuat garis
persamaan regresi linier berganda simultan sebagai berikut :
Y =1,070 + 0,884 X1 + 0,625 X2 + 0,349 X3
Persamaan diatas menjelaskan sebagai berikut :
1. Hipotesis 1
Uji t (uji parsial) di atas, dapat diketahui bahwa variabel

pelayanan (Xi) menunjukkan nilai sig sebesar 0,000 < 0,05,
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yang bearti pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap
pembiayaan mikro pada nasabah Bank Aceh Capem Ajuen.
Hasil uji t menunjukkan bahwa Ha 1 diterima. Koefisien pada
variabel pelayanan (Xi) sebesar 0,884 menunjukkan angka
positif, artinya pelayanan berhubungan positif tehadap
pembiayaan mikro yang sebagaimana dapat disimpulkan
bahwa meningkatnya satu unit skala likert variabel pelayanan
maka akan menjadi lebih baik terhadap pembiayaan mikro
pada Bank Aceh Cabang Ajuen.

. Hipotesis 2

Uji t (uji parsial) di atas dapat diketahui bahwa variabel
pemahaman nasabah (X2) nilai sig sebesar 0,023 < 0,05 yang
menunjukkan bahwa pemahaman nasabah secara parsial
memiliki pengaruh terhadap pembiayaan mikro pada Bank
Aceh Capem Ajuen. Hasil uji t menunjukkan bahwa Ha2
diterima. Koefisien variabel pemahaman nasabah sebesar
0,884 menunjukkan angka positif, artinya pemahaman
nasabah secara parsial memiliki pengaruh terhadap
pembiayaan mikro yang semakin baiknya pemahaman
nasabah maka akan menjadi lebih baik pembiayaan mikro

pada Bank Aceh Capem Ajuen.

80



3. Hipotesis 3

Uji t (uji parsial) di atas dapat diketahui bahwa variabel kepuasan
nasabah (X3) menunjukkan nilai sig sebesar 0,018 < 0,05 yang
artinya variabel kepuasan nasabah secara parsial memiliki
pengaruh terhadap pembiyaan mikro. Hasil uji t menunjukkan
bahwa Ha3 diterima, sebagaimana nilai koefisien sebesar
0,349 yang menunjukkan angka positif, yang artinya kepuasan
nasabah secara parsial berpengaruh terhadap pembiayaan
mikro pada Bank Aceh Capem Ajuen sebesar

4.6.2 Hasil Pengujian Determinasi
Untuk melihat pengaruh  yang ditimbulkan  dari

pelayanan, pemahaman dan kepuasan terhadap produk pembiayaan

mikro perbankan Bank Aceh diperlukan koefisien determinasi.

Koefisien determinasi ini diperoleh dari hasil pengujian pengaruh

yang menggunakan SPSS 21 dengan output sebagai berikut :

Tabel 4.21
Pengujian Determinasi

Model Summary®

Mod | R R Adjusted Std. Change Statistics
el Square | R Square | Error of
the R F dft | df2 [ sig. F
Estimate | sguare | Change Chan
Change ge
1 8732 ,763 ,740( 95115 ,763| 33,250 3 31| ,000

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Pelayanan, Pemahaman Nasabah

b. Dependent Variable: Pembiayaan Mikro
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Dari tabel 6 di atas terdapat nilai R Square yang dapat diartikan
sebagai determinan korelasi sebesar 0,763 yang menjelaskan bahwa
76,3% produk pembiyaan mikro pada perbankan Bank Aceh
dipengaruhi oleh pelayanan, pemahaman dan kepuasan dan 23,7%
produk pembiayaan mikro dipengaruhi oleh variabel lain diluar
penelitian ini. Nilai 0,873 merupakan nilai korelasi yang diperoleh
dari hasil pengujian yang dapat diartikan bahwa pelayanan,
pemahaman dan kepuasan nasabah pada perbankan Bank Aceh
mempengaruhi produk pembiyaan mikro pada perbankan Bank
Aceh.

4.6.3 Uji F (Pengujian Simultan)

Dari hasil output SPSS dapat diurutkan variabel bebas yang
sangat signifikasi yaitu pelayanan dengan nilai 0,000 dari hasil
regresi tersebut maka dapat dilanjutkan untuk mencari uji t dan uji f.
Adapun hasil uji f (simultan) dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 4.22
Hasil Analisis Regresi Pengujian F

Model Df F hitung F tabel
Regression 8 30,080 33,250
1 Residual 31 ,905
Total 34

Sumber : Data Primer (diolah), 2021
Pengujian hipotesis menggunakan model analisis regresi linier

berganda untuk mengetahui pengaruh antar variabel bebas yang
meliputi pelayanan, pemahan nasabah dan kepuasan nasabah

terhadap pembiayaan mikto pada Bank Aceh Capem Ajuen secara
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simultan. Adapun hasil pengujian regresi linier berganda melalui
program SPSS sebagai berikut ini dapat dibukti bahwa nilai f hitung
> f tabel (33,250 > 2,679) yang sebagaimana dapat disimpulan
bawha secara simultan atau bersamaan varibel pelayanan, pemahan
nasabah dan kepuasan nasabah memiliki hubungan yang siginifikan
secara terhadap pembiayan mikro pada Bank Aceh Capem Ajuen.
4.7 Pembahasan Hasil Penelitian

Penelitian ini dilakukan untuk melihat ada tidaknya pengaruh
dana - pelayanan, pemahaman nasabah dan kepuasan nasabah
terhadap pembiayaan mikro pada Bank Aceh Capem Ajuen. Adapun
berikut ini merupakan penjelasan pada masing-masing variabel yang
terdapat dalam peneliatian ini:
4.7.1 Pengaruh Pelayanan Terhadap Pembiayaan Mikro

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel bebas
pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap pembiayaan mikro
pada nasabah Bank Aceh Capem Ajuen dengan nilai signifikasi pada
variabel pelayanan terhadap pembiayaan mikro sebesar 0,000 < 0,05
sebagaimana membuktikan bahwa Hal diterima. Berarti palayanan
memiliki pengaruh secara parsial memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap pembiayaan mikro pada nasabah Bank Aceh
Capem Ajuen sebagaimana yang tampak pada tabel 4.20.

Dari hasil penelitian ini membuktikan bahwa semakin baiknya
suatu pelayanan maka akan meningkatkan pembiayaan mikro pada
nasabah Bank Aceh Capem Ajuen. Salah satu harapan dari nasabah

merupakan pelayanan yang berkualitas dari karyawan yang
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membuat nasabah yakin untuk melakukan pemilihan produk
pembiayaan mikro. Pada dasarnya pelayanan secara umum ialah
setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan, melalui pelayanan ini
keinginan dan kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi (Kasmir,
2010:22). Dengan memberikan pelayanan yang berkualitas kepada
nasabah maka akan berdampak positif bagi nasabah sehingga
nasabah berminat untuk melakukan transaksi pada suatu produk dan
pihak perusahaan akan memberikanya.

Hasil penelitian sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Rokhman (2016) sebagaimana menunjukkan bahwa Kkualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pembiayaan.
Dengan kata lain kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan
mampu memberikan kepuasan kepada nasabah sehingga nasabah
ingin _melakukan transaksi untuk memiliki produk pembiayaan
mikro.

4.7.2 Pengaruh Pemahaman Nasabah Terhadap Pembiayaan

Mikro

Hasil penelitian ini menujukkan bawha variabel bebas
pemahaman nasabah secara parsial memiliki pengaruh terhadap
pembiayaan mikro pada Bank Aceh Capem Ajuen dengan nilai
signifikan sebesar 0,023 < 0,05. Sebagaimana membuktikan bahwa
Ha2 diterima atau pemahaman nasabah memiliki pengaruh positif

dan signifikan secara parsial terhadap pembiayaan mikro pada
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nasabah Bank Aceh Capem Ajuen sebagaimana yang tampak pada
tabel 4.20.

Hasil penelitian membuktikan bahwa semakin baiknya
pemahaman nasabah maka akan semakian baiknya pembiayan mikro
pada Bank Aceh Capem Ajuen. Nasabah berpendapat bahwa
pemahaman yang terbaik tetap merupakan pemahaman yang
diperoleh dari hasil belajar dan penjelasan dari karyawan kepada
nasabah. Hasil belajar pemahaman merupakan tipe belajar yang
lebih tinggi dibandingkan tipe belajar pengetahuan.

Secara terminologi pemahaman adalah suatu kemampuan
seseorang dalam mengartikan, menafsirkan, dan menerjemahkan
atau menyatakan sesuatu dengan caranya sendiri tentang
pengetahuan yang pernah diterimanya (Ramadhan, 2015:17).
Dengan memberikan pemahaman kepada nasabah maka nasabah
akan mendapatkan pengetahuan tentang produk pembiayaan mikro
dan dapat memanfaatkan produk tersebut dengan baik. Hasil
penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Thantawi
dan Brawijaya (2017) sebagaimana hasil penelitian menyatakan
bahwa pemahaman nasabah memiliki pengaruh terhadap kontrak
bisnis pembiayan mikro syariah.

4.7.3 Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Pembiayan

Mikro

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel bebas
kepuasan nasabah secara parsil memiliki pengaruh terhadap

pembiayaan mikro pada Bank Aceh Capem Ajuen dengan nilai
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signifikan sebesar 0,018 < 0,05. Sebagaimana membuktikan bahwa
Ha3 diterima atau kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif dan
signifikan secara parsial terhadap pembiayaan mikro pada nasabah
Bank Aceh Capem Ajuen sebagaimana yang tampak pada tabel 4.20.

Hasil penelitian membuktikan bahwa semakin baiknya
kepuasan nasabah maka akan semakian baiknya pembiayan mikro
pada Bank Aceh Capem Ajuen. Secara umum nasabah menyatakan
bahwa kepuasaan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk
yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan.

Nasabah berpendapat bahwa pemahaman yang terbaik tetap
merupakan pemahaman yang diperoleh dari hasil belajar dan
penjelasan dari karyawan kepada nasabah. Hasil belajar pemahaman
merupakan tipe belajar yang lebih tinggi dibandingkan tipe belajar
pengetahuan. Definisi yang dominan dan banyak diacu dalam
literatur pemasaran adalah definisi yang didasarkan pada
disconfirmation paradigm yang merumuskan kepuasaan pelanggan
sebagai evaluasi pasca pembelian dimana persepsi terhadap kinerja
dari alternatif produk atau jasa yang dipilih memenuhi atau melebihi
harapan, maka yang terjadi adalah kepuasaan (Tjiptono, 2001:4).
Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh sakinah
(2020) yang menyatakan bahwa Tingkat kualitas layanan,
standarisasi kepuasan, prinsip etika mempengaruhi pelayanan

pembiayaan mikro.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Penelitian yang dilakukan mengenai “Pelayanan, Pemahaman
Nasabah Dan Kepuasan Nasabah Terhadap Pembiyaan Mikro Pada
Bank Aceh Capem Ajuen”. Berdasarkan hasil menunjukkan
hipotesis variabel pelayanan terhadap pembiayaan mikro
berpengaruh positif dan signifikan, variabel pemahaman nasabah
terhadap pembiayaan mikro berpengaruh positif dan signifikan,
variabel kepuasan nasabah terhadap laba berpengaruh positif dan
signifikan dan tidak signifikan. Berikut kesimpulan serta hasil yang
sudah didapatkan menggunakan software SPSS versi 21:

1. Dari hasil pembahasan dan pengujian hipotesis mengenai
pelayanan terhadap pembiayaan mikro melalui uji t (parsial)
bahwa pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
pembiayaan dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05 yang
dapat disimpulkan bawha Ha diterima dan Ho ditolak.

2. Dari hasil pembahasan dan pengujian hipotesis mengenai
pemahaman nasabah terhadap pembiayaan mikro melalui uji
t (parsial) behwa pemahaman nasabah berpengaruh positif
dan signifikan terhadap pembiyaan mikro dengan nilai
signifikan sebesar 0,023 < 0,05 yang dapat disimpulkan
bawha Ha diterima dan Ho ditolak.

3. Dari hasil pembahasan dan pengujian hopotesis mengenai

kepuasan nasabah terhadap pembiayaan mikro melalui uji t
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(parsial) bahwa kepuasan nasabah berpengaruh positif dan
signifikan terhadap pembiayaan dengan nilai signifikan
sebesar 0,018 < 0,05 yang dapat disimpulkan bawha Ha
diterima dan Ho ditolak.

4. Dari hasil pembahasan dan pengujian hipotesis mengenai
pelayanan, pemahaman nasabah dan kepuasan nasabah
terhadap  pembiyaan mikro melalui uji F (simultan)
pelayanan, pemahaman nasabah dan kepuasan nasabah
berpengaruh positif dan signifikan terhadap terhadap
pembiyaan mikro pada Bank Aceh Cabang Ajuen dengan
nilai signifikasi 0,000 yang sebagaimana dapat disimpulkan
bahwa Ha diterima dan Ho ditolak. Hasil uji determinasi (R?)
juga menunjukkan bahwa nilai koefisien R? sebesar 0,763
atau 76,3% variabel pelayanan, pemahaman nasabah dan
kepuasan nasabah mempengaruhi pembiayan mikro,
sedangkan 23,7% dipengaruhi oleh variabel lain diluar
penelitian ini.

5.2 Saran
Berdasarkan pembahasan yang telah dilakukan maka penulis
memberikan beberapa saran, diantaranya :

1. Kepada pihak Bank Aceh Capem Ajun perlu meningkatkan
kualitas pelayanan yang berbentuk besarnya biaya pinjaman
dan model angsuran yang ditetapkan oleh bank, dengan
pemberain kualitas pelayanan maka akan akan berpengaruh

terhadap kepuasan nasabah pembiayaan yang akan
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menyampaikan kepada calon-calon nasabah lain yang
merupakan sumber kehidupan lembaga keuangan syariah
yang bertujuan untuk perusahaan sehingga nasabah
bertambah.

Kepada manajer Bank Aceh Capem Ajun perlu memberikan
pemahaman tentang suatu produk khususnya pada
pembiayaan mikro kepada nasabah sebagaimana bertujuan
untuk meningkatkan peningkatan pembiayaan mirkro pada
Bank dan bertujuan untuk meningkatkan perekonomian
masyarakat melalaui UMKM.

Kepada manajemen Bank Aceh Cabang Ajun perlu
meningkatkan  kepuasan nasabah melalui keandalan,
ketanggapan, jaminan, empati dan bukti fisik yang bertujuan
untuk meningkatkan pembiayaan mikro.

Kepada peneliti lain yang melanjutkan penelitian ini agar
menambah bebarap variabel yang memiliki hubungan dengan

kepuasan nasabah.
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LAMPIRAN
Lampiran 1: Kuesioner Penelitian
Kepada Yth. Responden Terpilih
Assalamualaikum wr.wb

Dengan Hormat, saya mahasiswa Jurusan Perbankan Syariah
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Negeri (UIN) Ar-
Raniry Banda Aceh, sedang mengadakan penelitian dengan
kepentingan penyusunan skripsi untuk memenuhi salah satu
persyaratan memperoleh gelar sarjana (Strata satu/S-1) dengan judul
skripsi saya yaitu “Pengaruh Pelayanan, Pemahaman dan
Kepuasan Nasabah Terhadap Produk Pembiayaan Mikro Pada
PT. Bank Aceh Capem Ajuen Aceh Besar”. Maka dalam rangka
pengumpulan data saya mohon Bapak/lbu atau Saudara/l bersedia
meluangkan waktunya untuk menjawab kuesioner ini. Semua
jawaban Bapak/Ibu dijamin kerahasiannya oleh kami.

Terima kasih
Peneliti,

Muhammad Dhivaur Rahman
NIM : 150603071
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Identitas Responden

1. Nama :
2. Jenis Kelamin : a. Laki-laki
b. Perempuan
3. Alamat :
4. Usia a. 18-25 d. 46-55
b. 26-35 e.>55
c. 36-45
4. Pendidikan :a. SMA c. Sarjana
b. D3 d. S2
5. Jumlah Pembiayaan Mikro :a. Rp 1.000.000 — Rp 5.000.000
b. Rp 5.000.000 - Rp
10.000.000
c. Rp 10.000.000 - Rp
15.000.000

d. Lebih dari Rp 15.000.000

Petunjuk Pengisihan

1. Jawablah pertanyaan dibawah ini dengan jujur dan benar.

2. Bacalah terlebih dahulu dengan cermat sebelum anda
menjawabnya.

3. Pilihlah salah satu jawaban yang tersedia dan berikan tanda ceklis
(v') pada jawaban yang anda anggap paling benar

Keterangan:

STS = Sangat Tidak Setuju (sangat tidak sesuai dengan
kondisi yang dialami)

TS = Tidak Setuju (tidak setuju dengan kondisi dialami)

N = Nertal

S = Setuju (sesuai dengan kondisi yang dialami)

SS
dialami)

Sangat Setuju (sangat setuju dengan kondisi yang

Variabel Pembiayaan Mikro (Y)
N PERTANYAAN ST| T|{N|S|S
@) S |S S
1 | Saya merasa Kepercayaan Bank

terhadap Nasabah dalam pengambilan
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produk Pembiayaan Mikro cukup
memuaskan

2 | Menurut saya kesepakatan yang
diberikan dari bank cukup memuaskan

3 | Jangka waktu pembiayaan Mikro yang
diberikan pada usaha saya sudah sesuai

4 | Resiko yang diberikan ke pada nasabah

dalam pengambilan Pembiayaan Mikro
cukup ringan

Variabel Pelayanan (X1)

N PERTANYAAN ST
) 5
1 | Saya merasa Bukti Fisik yang
ditawarkan sangat bagus
2 | Saya merasa karyawan mampu dalam
menangani nasabah
3 | Saya merasa Pihak Karyawan Bank
Aceh sangat cepat dalam hal melayani
Nasabah untuk Pengambilan produk
Pembiayaan Mikro
4 | Saya merasa Jaminan yang diberikan
dalam pengambilan produk
Pembiayaan Mikro cukup memuaskan
Variabel Pemahaman Nasabah (X2)
N PERTANYAAN ST
) S
1 | Saya merasa sangat mudah dalam
mengurus pengambilam produk
Pembiayaan Mikro
2 | Saya sangat bermanfaat setelah adanya
produk Pembiayaan Mikro
3 | Saya memhami konsekuensi Resiko
dalam pengambilan produk
Pembiayaan Mikro
Variabel Kepuasan Nasabah (X3)
N PERTANYAAN ST
@) S
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Saya merasa puas terhadap pelayanan
dalam mengambil produk Pembiayaan
Mikro di Bank Aceh

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh
karyawan Bank Aceh dalam
pengambilan produk Pembiayaan
Mikro sangat baik

Pelayanan yang diberikan pegawai
bank aceh dalam mengambil
Pembiayaan Mikro sesuai dengan
harapan

Fasilitas yang ada di Bank Aceh sangat
lengkap sehingga nasabah akan
menggunakan jasa bank kembali

Saya bersedia untuk
merekomendasikan produk
Pembiayaan MIkro Bank Aceh pada
orang lain

Bank Aceh menyediakan sarana untuk
melakukan keluhan (komplain) seperti
adanya customer service, call center
dan kotak saran
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Lampiran 2 : Jawaban Responden

TABULASI DATA

Kepuasan Nasabah

30
24
24
25
25
30
24
23
24
28
24
24
24
24
24
24

Pemahaman

15

15

5

5

Pelayanan

5 120f 5

5 |20 5

5

5

5
4
4
5
5
5
4
4
4
5
4
4
4
4
4
4

Y1|Y2|Y3|Y4|Y [X1.1|X1.2|X1.3|X1.4|X1|X2.1[X2.2]1X2.3[X2[X3.1|X3.2[X3.3|X3.4(X3.5|X3.6| X3

No [Pembiayan Mikro

155|595 5|20 5

214 4| 4| 4|16] 4

34| 4|4l 4|16] 4

414 4]5]|4a]17] 4

5(5|5|5|5|20] 4
6|5|4| 5| 4|18 4
714| 4| 4| 4|16 4

83| 4|4l 4|15 4

94| 4|4l 4a|ie| 4
10( 5| 5| 5] 5[20| 5
11 4| 5| 4| 4|17 4
12 4| 4| 4| 4|16] 4
13 4| 4| 4| 4|16] 4
14| 4| 4| 4| 4|16] 4
15 4| 4| 3| 3|14| 4
16| 4| 4| 4| 4|16 4
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Lampiran 3 : Karakteristik Responden

Frequency Table
Karakteristik Responden

Jenis Kelamin

Frequency | Percent Valid Cumulativ
Percent e Percent
Laki-Laki 21 60,0 60,0 60,0
Valid |Perempuan 14 40,0 40,0 100,0
Total 35 100,0 100,0
Usia
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
18- 25 6 17,1 17,1 17,1
26 - 35 13 31,4 31,4 48,6
., |36-45 10 28,6 28,6 77,1
Valid
46 - 55 5 14,3 14,3 91,4
> 55 3 8,6 8,6 100,0
Total 35 100,0 100,0
Pendidikan
Frequency |- Percent | Valid Percent | Cumulati
ve
Percent
SMA 17 48,6 48,6 48,6
. Diploma 6 17,1 17,1 65,7
Valid i
Sarjana 12 34,3 34,3 100,0
Total 35 100,0 100,0
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Jumlah Pembiayaan

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
Rp 1.000.000 3 8,6 8,6 8,6
—Rp
5.000.000
Rp 5.000.000 14 40,0 40,0 48,6
—~Rp
10.000.000
Valid |Rp T 31,4 31,4 80,0
10.000.000 —
Rp
15.000.000
> Rp 7 20,0 20,0 100,0
15.000.000
Total 35 100,0 100,0
Lampiran 4 : Uji Reliabilitas dan Validitas
Scale: ALL VARIABLES
Reliabilitas dan Validitas VVariabel Pembiyaan Mikro (YY)
Case Processing Summary
N %
Valid 35 100,0
Cases Excluded? 0 0
Total 35 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

,890

4
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Item Statistics
Mean | Std. Deviation| N
Saya merasa Kepercayaan Bank terhadap | 4,17 ,514| 35
Nasabah dalam pengambilan produk
Pembiayaan Mikro cukup memuaskan
Menurut saya kesepakatan yang 4,20 4731 35
diberikan dari bank cukup memuaskan
Jangka waktu pembiayaan Mikro yang 4,29 572 35
diberikan pada usaha saya sudah sesuai
Resiko yang diberikan ke pada nasabah 4,20 ,584| 35
dalam pengambilan Pembiayaan Mikro
cukup ringan
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Corrected | Cronbach's
Item Deleted | Variance if | Iltem-Total | Alpha if
Item Correlation Item
Deleted Deleted

Saya merasa 12,69 2,104 , 145 ,864
Kepercayaan Bank
terhadap Nasabah
dalam
pengambilan
produk
Pembiayaan Mikro
cukup memuaskan
Menurut saya 12,66 2,232 725 ,873
kesepakatan yang
diberikan dari
bank cukup
memuaskan
Jangka waktu 12,57 1,899 794 ,846
pembiayaan Mikro
yang diberikan
pada usaha saya
sudah sesuai
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Resiko yang 12,66
diberikan ke pada
nasabah dalam
pengambilan
Pembiayaan Mikro

cukup ringan

1,879

,786

,849

Scale Statistics

Mean Variance

Std. Deviation

N of ltems

16,86 3,479

1,865

4

Scale: ALL VARIABLES

Reliabilitas dan Validitas VVariabel Pelayanan (X1)

Case Processing Summary
N %

Valid 35 100,0
Cases Excluded? 0 0

Total 35 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,901 4
Item Statistics
Mean | Std. Deviation | N

Saya merasa Bukti Fisik yang 4,17 ,453 35
ditawarkan sangat bagus
Saya merasa karyawan mampu dalam 4,26 ,611 35
menangani nasabah
Saya merasa Pihak Karyawan Bank 4,26 ,505 35
Aceh sangat cepat dalam hal melayani
Nasabah untuk Pengambilan produk
Pembiayaan Mikro
Saya merasa Jaminan yang diberikan 4,23 ,547 35
dalam pengambilan produk Pembiayaan
Mikro cukup memuaskan
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Item-Total Statistics

Scale Scale Corrected Cronbach's
Mean if | Varianceif | Item-Total | Alpha if Item
Item Item Correlation Deleted
Deleted Deleted
Saya merasa Bukti 12,74 2,255 ,759 ,883
Fisik yang ditawarkan
sangat bagus
Saya merasa karyawan 12,66 1,761 ,838 ,853
mampu dalam
menangani nasabah
Saya merasa Pihak 12,66 1,997 ,868 ,841
Karyawan Bank Aceh
sangat cepat dalam hal
melayani Nasabah
untuk Pengambilan
produk Pembiayaan
Mikro
Saya merasa Jaminan 12,69 2,104 ,686 ,906
yang diberikan dalam
pengambilan produk
Pembiayaan Mikro
cukup memuaskan
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
16,91 3,492 1,869 4

Scale: ALL VARIABLES
Reliabilitas dan Validitas Variabel Pemahaman Nasabah (X2)

Case Processing Summary

N %
Valid 35 100,0
Cases Excluded? 0 0
Total 35 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
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Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
,897 3

Item Statistics

Mean Std. N
Deviation
Saya merasa sangat mudah dalam 4,17 ,514 35
mengurus pengambilam produk
Pembiayaan Mikro

Saya sangat bermanfaat setelah 4,31 ,583 35
adanya produk Pembiayaan Mikro
Saya memhami konsekuensi 4,26 ,505 35
Resiko dalam pengambilan produk
Pembiayaan Mikro

Item-Total Statistics

Scale Scale Correcte | Cronba
Mean if | Variance | d ltem- ch's
Item if ltem Total Alpha

Deleted Deleted | Correlati | if ltem
on Deleted

Saya merasa sangat mudah 8,57 1,017 ,827 ,830
dalam mengurus
pengambilam produk
Pembiayaan Mikro

Saya sangat bermanfaat 8,43 ,958 737 ,916
setelah adanya produk
Pembiayaan Mikro

Saya memhami 8,49 1,022 ,842 ,819
konsekuensi Resiko dalam
pengambilan produk
Pembiayaan Mikro

Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items

12,74 2,138 1,462 3

Scale: ALL VARIABLES
Reliabilitas dan Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (X3)
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Case Processing Summary

N %

Vali 35 100,0

d

Excl 0 0
Cases uded

a

Total 35 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,912 6
Item Statistics
Mean | Std. Deviation N

Saya merasa puas terhadap pelayanan 4,14 ,550 35
dalam mengambil produk Pembiayaan
Kualitas pelayanan yang diberikan oleh 4,26 ,561| 35
karyawan Bank Aceh dalam pengambilan
produk Pembiayaan Mikro sanaat baik
Pelayanan yang diberikan pegawai bank 4,29 ,519 35
aceh dalam mengambil Pembiayaan
Mikro sesuai dengan harapan
Fasilitas yang ada di Bank Aceh sangat 4,14 430 35
lengkap sehingga nasabah akan
menggunakan jasa bank kembali
Saya bersedia untuk merekomendasikan 4,11 ,404 35
produk Pembiayaan Mlkro Bank Aceh
pada orang lain
Bank Aceh menyediakan sarana untuk 4,29 458 35
melakukan keluhan (komplain) seperti
adanya customer service, call center dan
kotak saran
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Item-Total Statistics

Scale Mean
if Item
Deleted

Scale
Variance if
Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if
Item
Deleted

Saya merasa puas terhadap
pelayanan dalam
mengambil produk
Pembiayaan Mikro di Bank
Aceh

Kualitas pelayanan yang
diberikan oleh karyawan
Bank Aceh dalam
pengambilan produk
Pembiayaan Mikro sangat
baik

Pelayanan yang diberikan
pegawai bank aceh dalam
mengambil Pembiayaan
Mikro sesuai dengan
harapan

Fasilitas yang ada di Bank
Aceh sangat lengkap
sehingga nasabah akan
menggunakan jasa bank
kembali

Saya bersedia untuk
merekomendasikan produk
Pembiayaan Mlkro Bank
Aceh pada orang lain
Bank Aceh menyediakan
sarana untuk melakukan
keluhan (komplain) seperti
adanya customer service,
call center dan kotak saran

21,09

20,97

20,94

21,09

21,11

20,94

4,022

3,793

3,997

4,434

4,516

4,703

,762

,869

,839

,766

(73

,550

,895

,878

,883

,895

,896

,922

Scale Statistics

Mean

Variance

Std. Deviation

N of Items

25,23

6,005

2,451
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Frequency Table

Variabel Pembiayaan Mikro (Y)

Saya merasa Kepercayaan Bank terhadap Nasabah dalam pengambilan
produk Pembiayaan Mikro cukup memuaskan

Frequency Percent Valid Percent | Cumulati
ve Percent
Kurang 2 57 57 57
Setuju
valid Setuju 25 71,4 71,4 77,1
Sangat 8 22,9 22,9 100,0
Setuju
Total 35 100,0 100,0

Menurut saya kesepakatan yang

diberikan dari

bank cukup memuaskan

Frequenc Percent Valid Percent | Cumulati

y ve Percent

Kurang 1 2,9 2,9 2,9
Setuju

. Setuju 26 74,3 74,3 77,1

Valid - o gat 8 229 29| 1000
Setuju

Total 35 100,0 100,0

Jangka waktu pembiayaan Mikro yang diberikan pada usaha saya sudah

sesuali

Frequenc Percent Valid Percent | Cumulati
y ve Percent
Kurang 2 57 57 57

Setuju
valid Setuju 21 60,0 60,0 65,7
Sangat 12 34,3 34,3 100,0

Setuju

Total 35 100,0 100,0
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Resiko yang diberikan ke pada nasabah dalam pengambilan Pembiayaan
Mikro cukup ringan

Frequenc Percent Valid Percent Cum
y ulativ
e
Perce
nt
Kurang 3 8,6 8,6 8,6
Setuju
. Setuju 22 62,9 629 71,4
Valid Sangat 10 28,6 28,6 100,0
Setuju
Total iy 100,0 100,0
Statistics
Pembiayaan Mikro
N Valid 35
Missing 0
Mean 16,8571
Median 16,0000
Mode 16,00
Range 8,00
Minimum 12,00
Maximum 20,00
Sum 590,00
Frequency Table
Variabel Pelayanan (X1)
Saya merasa Bukti Fisik yang ditawarkan sangat bagus
Frequency | Percent Valid Cumula
Percent tive
Percent
Kurang 1 2,9 2,9 2,9
Setuju
Valid Setuju 27 77,1 77,1 80,0
Sangat Setuju 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0
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Saya merasa karyawan mampu dalam menangani nasabah

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Tidak 1 2,9 2,9 2,9
Setuju
valid Setuju 23 65,7 65,7 68,6
Sangat 11 31,4 31,4 100,0
Setuju
Total 35 100,0 100,0

Saya merasa Pihak Karyawan Bank Aceh sangat cepat dalam hal
melayani Nasabah untuk Pengambilan produk Pembiayaan Mikro

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

Kurang 1 2,9 2,9 2,9
Setuju

valid Setuju 24 68,6 68,6 71,4
Sangat 10 28,6 28,6 100,0
Setuju
Total 35 100,0 100,0

Saya merasa Jaminan yang diberikan dalam pengambilan produk
Pembiayaan Mikro cukup memuaskan

Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent

Kurang % 5,7 5,7 57
Setuju

valid Setuju 23 65,7 65,7 71,4
Sangat 10 28,6 28,6 100,0
Setuju
Total 35 100,0 100,0
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Statistics

Pelayanan
Valid 35
N _ 0
Missing
Mean 16,9143
Median 16,0000
Mode 16,00
Range 9,00
Minimum 11,00
Maximum 20,00
Sum 592,00

Frequency Table
Variabel Pemahaman Nasabah (X2)

Saya merasa sangat mudah dalam mengurus pengambilam produk

Pembiayaan Mikro

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Kurang 2 0.4 5,7 57
Setuju
valid Setuju 25 714 71,4 77,1
Sangat 8 22,9 22,9 100,0
Setuju
Total 35 100,0 100,0
Saya sangat bermanfaat setelah adanya produk Pembiayaan Mikro
Frequenc Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
Kurang 2 57 57 57
Setuju
Valid  Setuju 20 57,1 57,1 62,9
Sangat Setuju 13 37,1 37,1 100,0
Total 35 100,0 100,0
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Saya memhami konsekuensi Resiko dalam pengambilan produk

Pembiayaan Mikro
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Kurang 1 2,9 2,9 2,9
Setuju
. Setuju 24 68,6 68,6 71,4
Valid
Sangat 10 28,6 28,6 100,0
Setuju
Total 35 100,0 100,0
Pemahaman Nasabah
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
9,00 1 2,9 2,9 2,9
11,00 2 5,7 5,7 8,6
12,00 18 51,4 51,4 60,0
Valid 13,00 5 14,3 14,3 74,3
14,00 1 2,9 2,9 77,1
15,00 8 22,9 22,9 100,0
Total 35 100,0 100,0
Statistics
Pemahaman Nasabah
Valid 35
N .
Missing 0
Mean 12,7429
Median 12,0000
Mode 12,00
Range 6,00
Minimum 9,00
Maximum 15,00
Sum 446,00
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Frequency Table

Variabel Kepuasan Nasabah (X3)

Saya merasa puas terhadap pelayanan dalam mengambil produk

Pembiayaan Mikro di Bank Aceh

Frequen | Percent Valid Cumulative
cy Percent Percent
Kurang 3 8,6 8,6 8,6
Setuju
Vel Setuju 24 68,6 68,6 77,1
d Sangat 8 22,9 22,9 100,0
Setuju
Total 35 100,0 100,0

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan Bank Aceh
dalam pengambilan produk Pembiayaan Mikro sangat baik

Frequen | Percent Valid Cumulative
cy Percent Percent
Kurang 2 5,7 57 57
Setuju
vali Setuju 221 629 62,9 68,6
d Sangat 1510 31,4 31,4 100,0
Setuju
Total 35 100,0 100,0

Pelayanan yang diberikan pegawai bank aceh dalam mengambil
Pembiayaan Mikro sesuai dengan harapan

Frequen | Percent Valid Cumulative
cy Percent Percent
Kurang 1 2,9 2,9 29
~ Setuju
(\j/a“ Setuju 23| 657 65,7 68,6
Sangat 11 31,4 31,4 100,0
Setuju
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Total |

35 | 100,0 |

100,0 |

Fasilitas yang ada di Bank Aceh sangat lengkap sehingga nasabah akan
menggunakan jasa bank kembali

Frequency Percent Valid Cumulati
Percent ve
Percent
Kurang Setuju 1 2,9 2,9 2,9
Setuju 28 80,0 80,0 82,9
Valid

Sangat Setuju 6 17,1 17,1 100,0
Total 35 100,0 100,0

Saya bersedia untuk merekomendasikan produk Pembiayaan
MIkro Bank Aceh pada orang lain

Frequen | Percent Valid Cumulative
cy Percent Percent
Kurang 1 2,9 2,9 2,9
Setuju
Vali  Setuju 29 82,9 82,9 85,7
d Sangat 5 14,3 14,3 100,0
Setuju
Total a0 100,0

Bank Aceh menyediakan sarana untuk melakukan keluhan
(komplain) seperti adanya customer service, call center dan kotak

saran
Frequen | Percent Valid Cumulative
cy Percent Percent
Setuju 25 71,4 71,4 71,4
Vali Sangat 10 28,6 28,6 100,0
d Setuju
Total 35| 100,0 100,0
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Kepuasan Nasabah

Statistics

Valid 35
N Missin 0
g
Mean 25,2286
Median 24,0000
Mode 24,00
Range 11,00
Minimum 19,00
Maximum 30,00
Sum 883,00
Regression
Variables Entered/Removed?
Model Variables Entered Variables Removed Method
Kepuasan Nasabah, Enter
il Pelayanan, Pemahaman
Nasabah®
a. Dependent Variable: Pembiayaan Mikro
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Mod R R Adjusted | Std. Error Change Statistics
el Square | R Square of the R F dfl | df2 | Sig.
Estimate | sSquare | Change F
Change Chan
ge
1 ,8732 ,763 ,740 ,95115 763 33,250 3 31,000

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Pelayanan, Pemahaman Nasabah

b. Dependent Variable: Pembiayaan Mikro
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ANOVA?

Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regressi 90,241 3 30,080 33,250 ,000°
on
1 Residual 28,045 31 ,905
Total 118,286 34

a. Dependent Variable: Pembiayaan Mikro
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Pelayanan, Pemahaman

Nasabah
Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig. | Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 1,070 1,715 ,624 ,537
Pelayanan ,884 ,167 ,886 | 5,284 | ,000 272 | 3,676
1 Pemahaman ,625 ,260 -490 | 2,401 ,023 ,184 | 5,448
Nasabah
Kepuasan ,349 ,140 458 | 2,492 ,018 226 | 4,419
Nasabah
a. Dependent Variable: Pembiayaan Mikro
Collinearity Diagnostics?
Model Dimensio | Eigenval | Condition Variance Proportions
n ue Index (Constan | Pelayana | Pemahaman | Kepuasan
t) n Nasabah Nasabah
1 1 3,989 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00
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,008 22,815 ,83
,002 42,555 ,01
,001 55,086 ,16

,04 ,05
,92 14
,04 82

a. Dependent Variable:

Pembiayaan Mikro

Residuals Statistics?

Minimum Maxim Mean Std. Deviation
um

Predicted Value 11,7954 | 19,8384 16,8571 1,62915 35
Std. Predicted Value -3,107| 1,830 ,000 1,000 35
Standard Error of 182 708 1295 130 35
Predicted Valuea

Adjusted Predicted 11,6968 | 19,8106 16,8314 1,64337 35
Value

Residual -2,08470 | 1,98745 ,00000 ,90822 35
Std. Residual -2,192 2,090 ,000 ,955 35
Stud. Residual -2,233 2,225 ,012 1,009 35
Deleted Residual -2,18101 | 2,25298 ,02571 1,01711 35
Stud. Deleted Residual 2,398 [ 2,387 ,005 1,050 35
Mahal. Distance ,280 | 17,869 2,914 3,885 35
11111111Cook’s Distance ,000 ,198 ,031 ,048 35
Centered Leverage ,008 526 ,086 114 35
Value

a. Dependent Variable: Pembiayaan Mikro
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Lampiran 5 : Uji Heteroskedastisitas
Scatterplot

Dependent Variable: Pembiayaan Mikro

2

ession Studentized Residual

AR-RANIRY
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Lampiran 6 : Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 35
Mean ,0000000
Normal Parameters®? -
Std. Deviation ,90821563
Absolute ,206
Most Extreme Differences Positive ,093
Negative -,206
Kolmogorov-Smirnov Z 1,217
Asymp. Sig. (2-tailed) ,103

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
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