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1. Konsonan 

 

No Arab Latin No Arab Latin 

 ا 1
Tidak 

dilambangkan 
 t ط 16

 Z ظ B 17 ب  2

 ‘ ع  T 18 ت  3

 G غ  S 19 ث  4

 F ف  J 20 ج 5

 Q ق H 21 ح 6

 K ك Kh 22 خ 7

 L ل D 23 د 8

 M م Ż 24 ذ 9

 N ن  R 25 ر 10

 W و  Z 26 ز 11

 H ه S 27 س  12

 ’ ء Sy 28 ش  13

 Y ي S 29 ص  14

    D ض  15
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2. Vokal 

Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri 

dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau 

diftong. 

a. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda 

atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:  

Tanda Nama Huruf Latin 

  َ  Fatḥah A 

  َ  Kasrah I 

  َ  Dammah U 

 

b. Vokal Rangkap  

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya 

gabungan huruf, yaitu: 

Tanda dan 

Huruf 

Nama Gabungan Huruf  

َ  ي  Fatḥah dan ya Ai 

َ  و  Fatḥah dan wau Au 

       Contoh: 

  kaifa :   كيف

 haula  :هول 
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3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan 

Huruf 

Nama Huruf dan tanda 

ا  Fatḥah dan alif atau ي  /َ 

ya 

Ā 

ي   َ  Kasrah dan ya Ī 

ي   َ  Dammah dan wau Ū 

Contoh: 

 qāla: ق ال  

م ى  ramā: ر 

 qīla: ق يْل  

 yaqūlu: ي ق وْل  

 

4. Ta Marbutah (ة) 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua. 

a. Ta marbutah (ة)hidup 

Ta marbutah (ة)yang hidup atau mendapat harkat fatḥah, 

kasrah dan dammah, transliterasinya adalah t. 

b. Ta marbutah (ة) mati 

Ta marbutah (ة) yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah h.  
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c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah (ة) 

diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta 

bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah (ة) itu 

ditransliterasikan dengan h. 

Contoh: 

طْف الْ  ة  الَْ  وْض   rauḍah al-aṭfāl/ rauḍatul aṭfāl : ر 

ة ن وّر  يْن ة  الْم  د  َ  ا لْم    : al-Madīnah al-Munawwarah/ 

 al-Madīnatul Munawwarah 

ةْ   Ṭalḥah :  ط لْح 

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: Ḥamad 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  : Juliana  

Nim  : 140602221 

Fakultas/Program Studi : Ekonomi dan Bisnis Islam/Ekonomi 

Syariah 

Judul  : Pengaruh Kualitas Pelayanan (service 

quality) dan Kepercayaan (trust) terhadap 

Kepuasan Konsumen (Analisis Perspektif 

Manajemen Syariah) 

Pembimbing I : Dr. Nilam Sari, M.ag 

Pembimbing II : Fakhrurrazi Amir, S.E,. MM 
 

 

Skripsi ini menggunakan penelitian kuantitatif melalui metode survei 

kepada konsumen yang berbelanja di 212 Mart Aceh Besar mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan (service quality) dan kepercayaan (trust) 

terhadap kepuasan konsumen. Data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah data primer yang dikumpulkan dari 108 responden. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah teknik accidental 

samplingHasil pengujian koefisien  regresi secara simultan diperoleh nilai 

Fhitung sebesar 39,574 dan nilai Ftabel sebesar 3,082 yang artinya Fhitung > Ftabel 

dan probabilitas signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga variabel kualitas 

pelayanan (service quality) islami dan kepercayaan (trust) secara bersama-

sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen yang 

berbelanja di 212 Mart Aceh Besar. Pada pengujian koefisien regresi secara 

parsial diperoleh nilai t-hitung kualitas pelayanan (service quality) islami 

(X1) sebesar 3,500 yang lebih besar dari nilai t-tabel sebesar 1,982 dengan 

nilai probabilitas signifikansi 0,001< 0,05 yang artinya variabel kualitas 

pelayanan (service quality) Islami berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen yang berbelanja di 212 Mart Aceh Besar. 

Sedangkan nilai t-hitung kepercayaan (trust) (X2) sebesar 4,489 yang lebih 

besar dari nilai t-tabel sebesar 1,982 dengan nilai probabilitas signifikansi 

0,000 < 0,05 yang artinya variabel kepercayaan (trust) berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen yang berbelanja di 212 Mart 

Aceh Besar.  

 

Kata kunci: kualitas pelayanan (service quality, kepercayaan (trust), dan 

kepuasan konsumen  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Kualitas pelayanan (service quality) menjadi topik utama dalam 

menjalankan suatu bisnis seiring dengan meningkatnya 

kompleksitas dan tekanan persaingan yang dihadapi oleh lembaga 

keuangan.Kualitas pelayanan juga faktor yang sangat penting dalam 

menentukan keberhasilan bisnis.Hal ini, dapat dilihat dari perhatian 

masyarakat dan ketatnya persaingan terhadap kualitas pelayanan 

yang ditawarkan oleh berbagai lembaga keuangan dalam rangka 

mempertahankan pelanggannya (Sauri, 2017). 

Sauri melanjutkan pada dasarnya dimensi kualitas pelayanan 

meliputi: Assurance (jaminan), Reability (keandalan), Tangibles 

(berwujud), Empathy (empati), Responsiveness (ketanggapan). 

Kelima dimensi tersebut apabila diterapkan pada lembaga keuangan 

syariah cenderung menilai hal-hal yang normatif. Othman dan owen 

(2001) menambahkan dimensi kepatuhan dalam kualitas pelayanan 

agar lebih sesuai dengan syariah yang dinamakan dengan CARTER.  

Pengukuran kualitas layanan pada penelitian ini menggunakan 

analisis dengan model CARTER. Model pengukuran CARTER 

merupakan pengembangan teori konvensional sebelumnya 

SERVQUAL yang meliputi enam dimensi yaitu, compliance, 

assurance, reliability, tangible, empathy, responsiveness (Othman 

and Owen, 2001).Adanya dimensi compliance ini menguatkan 

kualitas layanan islami khususnya di lembaga keuangan syariah. 
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Kualitas pelayanan pada hakekatnya harus melayani 

kepentingan para konsumennya.Menurut Kotler dan Amstrong 

(2002), kepuasan pelanggan terhadap pembelian tergantung pada 

kinerja nyata atau layanan yang diberikan perusahaan.Hal ini, 

sependapat dengan pernyataan Stepanus (2008) yang mengatakan 

kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan terlihat dari 

harapan terhadap tingkat pelayanan.Jika, harapan tersebut sesuai 

dengan pelayanan yang diterima, maka kepuasan didapatkan. 

Sebaliknya, bila kualitas pelayanan yang diterima lebih rendah dari 

kualitas pelayanan yang diharapkan, maka kepuasan tidak akan 

didapatkan. 

Konsumen merupakan stakeholder yang hakiki dalam suatu 

bisnis. Bisnis tidak akan berjalan tanpa adanya konsumen yang 

menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan oleh suatu 

perusahaan, bukan hanya menarik pelanggan sebanyak mungkin 

melainkan juga mengupayakan kepuasan konsumen, karena selain 

menyediakan kebutuhan masyarakat juga mempertimbangkan 

manfaatnya. Disinilah letak pentingnya nilai keseimbangan antara 

produsen dan konsumen berada. Bahwa pedagang memiliki 

kebebasan dalam berdagang akan tetapi harus seimbang karena 

ketika konsumen merasa dirugikan maka konsumen tidak akan 

melakukan pembelian ulang lagi, hal ini akan berdampak buruk pada 

produsen/pedagang yang akan kehilangan pelanggan/konsumennya 

(Muhammad, 2004). 



 

3 

Karenanya Islam mengajarkan kepada umatnya untuk berusaha 

mendapatkan kehidupan yang lebih baik di dunia sekaligus di 

akhirat. Dengan memperoleh kehidupan yang baik di dunia maupun 

di akhirat maka akan menjamin tercapainya kesejahteraan lahir dan 

batin (falah). Kesejahteraan lahir dan batin yang ingin diperoleh 

melalui gerakan amal sholeh yang seharusnya dilakukan melalui 

kegiatan ibadah dan muamalah yang bersumber dari ketentuan 

syariah yang dijiwai oleh iman, islam, ihsan sebagai panutan 

manusia dalam sendi kehidupan (Aziz, 2013). 

Pelayanan dan kepuasan konsumen merupakan satu kesatuan 

yang sulit dipisahkan.Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan 

kinerja produk yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap 

ekspektasi mereka (Kotler, 2002). 

Selain kualitas layanan islami, faktor kepercayaan menjadi 

sangat penting bagi sebuah perusahaan atau lembaga jasa keuangan 

demi menjaga hubungannya dengan konsumen dalam jangka 

panjang. Kepercayaan didefinisikan sebagai sikap atau harapan 

suatu pihak bahwa hubungan yang sudah terjalin akan membawa 

manfaat terhadap kedua belah pihak. Semakin tinggi tingkat 

kepercayaan yang diberikan kepada konsumen, maka semakin tinggi 

pula tingkat loyalitasnya (Jasfar, 2009). 

Perkembangan ritel di Indonesia sangat pesat, untuk memberi 

kemudahan bagi para calon konsumen dalam usahanya untuk 

mendapatkan barang yang diinginkan.Kondisi ini mengikuti 
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perubahan perilaku masyarakat yang menginginkan serba praktis, 

mudah, cepat serta fasilitasnya memadai.Demikian juga ritel yang 

ada di Banda Aceh, tumbuh seperti halnya jamur dimusim 

hujan.Dampak dari perkembangan ritel tersebut persaingannya 

menjadi sangat ketat.Manajemen ritel harus mampu mencari peluang 

bisnis ritel yang belum tergarap dengan baik, serta menerapkan 

strategi secara tepat.Salah satu kunci keberhasilan usaha bisnis (ritel) 

adalah ketepatan penerapan pelayanan yang sesuai dengan prinsip 

syariah (Widyarini dan Wardani, 2017). 

Lembaga keuangan yang sedang tren berkembang saat ini 

adalah Lembaga Keuangan Syariah (LKS) yang dibentuk untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat muslim terutama di Aceh yang 

notaben masyarakatnya muslim. Salah satu LKS yang dirancang 

menurut PINBUK (Pusat Inkubasi Bisnis Usaha Kecil) yang lebih 

sesuai dengan kondisi usaha mikro, kecil maupun menengah adalah 

berbentuk koperasi syariah (Sauri, 2017).Koperasi syariah mampu 

menjangkau keseluruhan golongan masyarakat, dan hal ini sangat 

membantu masyarakat menengah ke bawah. 

Koperasi syariah secara teknis adalah koperasi yang prinsip, 

tujuan, dan kegiatan usahanya berdasarkan pada sumber syariah 

islam, yaitu Al-Quran dan Hadis. Tujuan koperasi syariah adalah 

mensejahterakan ekonomi anggotanya sesuai dengan norma dan 

moral Islam dan menciptakan persaudaraan dan keadilan sesama 

anggota (Idri, 2015). 



 

5 

Salah satu koperasi syariah yang ada di Indonesia adalah 

Koperasi Syariah 212. Koperasi Syariah 212 adalah koperasi primer 

nasional yang didirikan oleh tokoh-tokoh umat Islam sebagai 

implementasi semangat aksi 212 yang penuh persaudaraan dan 

kebersamaan. Semangat ini kemudian diwujudkan pada upaya 

menjadikan Koperasi Syariah 212 sebagai wadah perjuangan 

ekonomi untuk mencapai kemandirian ekonomi umat 

(www.koperasisyariah212.co.id, 2017). 

212 Mart merupakan bisnis ritel yang dibentuk oleh Koperasi 

Syariah 212. Gerai pertama didirikan pada 12 Mei 2017, di Ruko 

Perumahan Taman Yasmin, Kota Bogor, Jawa Barat dengan dana 

awal sekitar Rp300 jutaan yang merupakan patungan dari warga dan 

saat ini sudah ratusan gerai dibuka diseluruh Indonesia dan terus 

bertambah. 212 Mart Aceh Besar tepat di kecamatan Darul Imarah 

merupakan gerai pertama yang dibuka di Aceh 

(www.koperasisyariah212.co.id, 2017). 

Menarik untuk dicermati ritel syariah yang sudah mulai muncul, 

dengan segmen pasar utamanya masyarakat muslim. Kesadaran 

masyarakat di dalam mengaplikasikan tuntunan agama, khususnya 

agama Islam, merupakan peluang bisnis menarik. Kondisi ini 

tentunya menjadi harapan penduduk muslim di daerah Banda Aceh 

yang mayoritas penduduknya Muslim. Namun sistem perdagangan 

Islam di Indonesia belum mempunyai pedoman syariah secara lebih 

rinci dalam melaksanakan kegiatan operasional.Menurut pedoman 

syariah secara umum, kegiatan bisnis harus dilandasi semangat 

http://www.koperasisyariah212.co.id/
http://www.koperasisyariah212.co.id/
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beribadah kepada Allah SWT, berusaha untuk memberikan 

kesejahteraan bersama, bukan untuk kepentingan golongan ataupun 

diri sendiri. 

Sehingga dari hal itu asumsi penulis dalam penelitian ini patut 

untuk dilakukan dengan judul “pengaruh Kualitas Pelayanan 

(Service Quality) dan kepercayaan (Trust) terhadap kepuasan 

konsumen 212 Mart Aceh Besar (Analisis Perspektif 

Manajemen Syariah)”. 

1.2 Rumusan Masalah  

Dalam penelitian ini penulis membatasi permasalahan yang akan 

dibahas mengenai pengaruh pelayanan pemasaran syariah dan 

kepercayaan terhadap kepuasan konsumen 212 Mart Aceh Besar.  

Berdasarkan uraian di atas maka pokok permasalahan yang akan 

dibahas adalah: 

1.1.1 Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan (service quality) 

Islami terhadap kepuasan konsumen di 212 Mart Aceh 

Besar? 

1.1.2 Bagaimana pengaruh kepercayaan (trust) terhadap 

kepuasan konsumen di 212 Mart Aceh Besar? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui: 

1.3.1 Pengaruh kualitas pelayanan (service quality) terhadap 

kepuasan konsumen di 212 Mart Aceh Besar. 

1.3.2 Pengaruh kepercayaan (trust) terhadap kepuasan 

konsumen di 212 Mart Aceh Besar. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1.1.3 Upaya untuk menambah khazanah pengetahuan terutama 

di bidang ekonomi islam tentang kualitas pelayanan 

(service quality) Islami, kepercayaan (trust), dan 

kepuasan konsumen.  

1.1.4 Diharapkan penelitian ini dapat membuat pelaku bisnis 

lebih yakin dalam memperhatikan kualitas pelayanan 

(service quality) menurut perspektif islam dalam 

bisnisnya.  

1.1.5 Bagi mahasiswa, dalam penelitian ini diharapkan mampu 

menjadikan sarana mengaplikasikan ilmu teoritis yang 

telah dipelajarinya selama di bangku kuliah. 

1.5 Sistematika Pembahasan 

Untuk menggambarkan secara teratur isi menyeluruh dari 

skripsi ini, maka berikut akan dijelaskan sistematika pembahasan 

skripsi. Penelitian ini disusun dalam lima bab pembahasan sebagai 

acuan dalam berpikir secara sistematis. Adapun rancangan 

sistematika pembahasan skripsi ini adalah sebagai berikut: 

Bab I merupakan pendahuluan yang berisi gambaran umum isi 

penelitian yang terdiri dari: latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika 

pembahasan. 

Bab II merupakan tinjauan kepustakaan yang berisi teori yang 

berhubungan dengan penelitian ini, yang meliputi definisi kualitas 

pelayanan (service quality) islami, kepercayaan (trust), kepuasan 
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konsumen, kajian penelitian terdahulu, kerangka pemikiran, dan 

pengembangan hipotesis penelitian. 

Bab III merupakan metode penelitian yang berisi penjelasan 

tentang jenis dan lokasi penelitian, populasi dan sampel, sumber 

data, metode pengumpulan data, skala pengukuran, definisi 

operasional, validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis 

regresi linear berganda. 

Bab IV merupakan hasil penelitian dan pembahasan yang 

berkenaan dengan penelitian ini, meliputi gambaran umum objek 

penelitian, identitas responden, hasil penelitian yang telah 

dilakukan, dan pembahasan. 

Bab V merupakan penutup, di mana pada bab ini berisi beberapa 

kesimpulan yang ditarik dari hasil pembahasan sebelumnya serta 

dikemukakan beberapa saran untuk 212 Mart Aceh Besar dan 

penelitian selanjutnya. 

  


