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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN

Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K
Nomor: 158 Tahun 1987 — Nomor: 0543 b/u/1987

1. Konsonan

No | Arab Latin No | Arab Latin
. ! dilar-nnbdaikgkan 16| 4 T
2 o B 17 h Z
3 < T 18 £ :
4 & S 19 & G
5 z J 20 o F
6 z H 21 3 Q
7 ¢ Kh 22 d K
8 3 D 23 J L
9 3 Z 24 a M
10 J R 25 O N
11 J w4 26 3 W
12 o S 27 o H
13 o Sy 28 s ’
14 ol S 29 P Y
15 vl D
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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
Fathah A
& Dammah U

b. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa
gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya
gabungan huruf, yaitu:

Tanda dan Nama Gabungan
Huruf Huruf
@ o Fathah dan ya Al
Ege Fatzah dan wau Au
Contoh:
oS kaifa
Jsa: haula
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3. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat

dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Nama Huruf dan
Huruf Tanda
¢ N Fathah dan alif atau ya A
e Kasrah dan ya I
SO Dammah dan wau U
Contoh:
Jé : gala
2.3 . rama
Jé : gila

da% : yaqitlu

4. Ta Marbutah (3)
Transliterasi untuk ta marbutah ada dua.
a. Ta marbutah (¢) hidup
Ta marbutah (3) yang hidup atau mendapat harkat fatzah,

kasrah dan dammabh, transliterasinya adalah t.

b. Ta marbutah (3) mati
Ta marbutah (3) yang mati atau mendapat harkat sukun,

transliterasinya adalah h.
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a. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah (3)
diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta
bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah (3) itu

ditransliterasikan dengan h.

Contoh:

gkl Ay : raudah al-afal/ raudatul agfal

258 5kl Aaal] + al-Madinah al-Munawwarah/
al-Madinatul Munawwarah

P : Talhah

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 : Joni Siswandi

NIM : 150603204

Fakultas/prodi : Ekonomi dan Bisnis Islam/Perbankan Syariah
Judul : Analisis  Faktor-Faktor yang Mempengaruhi

Kepuasan Nasabah Terhadap Produk Pembiayaan
Murabahah Pada PT Bank Aceh Syariah Cabang
Pembantu Darussalam

Tebal : 87 Halaman

Pembinbing I : T. Syifa Faridha Nanda, SE., M. Acc., AK

Pembinbing Il : Dr. Hafas Furgani, M.Ec

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan nasabah pada produk pembiayaan
murabahah di PT Bank Aceh Syariah Capem Darussalam. Teknik
pengumpulan data dalam penelitian ini  menggunakan
angket/kuisioner dengan populasi berupa seluruh nasabah yang
mengambil produk pembiayaan murabahah pada PT Bank Aceh
Syariah Capem Darussalam. dengan pengambilan sample
menggunakan sampling incidental dengan 91 responden. Metode
penelitian yang digunakan adalah analisis linier berganda dengan
menggunakan bantuan software SPSS 20. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa variabel produk yang unggul (X;) , sistem
pelayanan yang baik (X;), emosional (X3) dan kemudahan (X,)
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dengan besaran nilai R
square nya (R?) sebesar 0,435 atau 43,95% variabel independen
dapat menjelaskan variabel dependen

Kata kunci : Produk yang unggul, Sistem pelayanan yang baik,
Emosional, Kemudahan, Kepuasan nasabah
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di era globalisasi semakin modern ini istilah perbankan
tidaklah asing lagi ditelinga masyarakat. Dimana dengan hadirnya
perbankan dapat menjadi wadah bagi masyarakat untuk
memudahkan mayarakat dalam melakukan transaksi simpan
pinjam. Istilah perbankan syariah walaupun baru namun sudah
begitu melekat dengan pemikiran masyarakat dengan produk
produk syariahnya.

Secara umum bank syariah (Islamic Bank) salah satu bank
yang sistem operasinya berdasarkan prinsip-prinsip Islam sesuai
dengan ketentuan al-quran dan hadis. Fungsi bank syariah secara
garis besar tidaklah jauh berbeda dengan perbankan konvensional
yakni sebagai wadah intermediasi yang menghimpun dana dari
masyarakat (funding) dan menyalurkan kembali kepada masyarakat
yang membutuhkan (pembiayaan). Namun perbedaan pokoknya
terletak pada cara pengambilan keuntungan yang dilakukan oleh
kedua perbankan ini. Bila perbankan konvensional sistem
pengambilan keuntungannya berdasarkan bunga, semakin besar
suku bunga maka semakin tinggi profithya. Namun perbankan
syariah sistem keuntungannya berdasarkan falah yaitu kebahagiaan
dunia akhirat yang itu dengan cara sistem bagi hasil (Solihah,
2011).



Berdasarkan dasar hukumnya bank syariah merupakan
industri  berbadan hukum Perseroan Terbatas (PT) yang
menyediakan pelayanan jasa keuangan bagi masyakat. Sebagai
industri penyedia jasa bank syariah menawarkan produk yang
begitu beragam kepada nasabahnya dan berbeda pesat dengan
perbankan konvensional. Berbicara mengenai nasabah maka
kualitas produk dan pelayanan menjadi hal terpenting bagi nasabah
di bank syariah, salah satu tujuan dari bank syariah adalah
memperoleh keuntungan dalam transaksinya terbebas dari riba,
maka dalam hal ini sangat lah berkaitan erat dengan kepercayaan
yang dimiliki oleh masyarakat terhadap produk dan pelayanan yang
di tawarkan bank syariah (Antonio, 2001).

Bank syariah di Indonesia diawali dengan didirikannya
Bank Muamalat Indonesia pada tahun 1991 dan memulai kegiatan
operasionalnya pada tahun 1992 serta didukung penuh oleh Ikatan
Cendikiawan Muslim Indonesia (ICMI) kemudian beberapa
pengusaha muslim. Bank muamalat indonesia adalah bank pertama
yang beroperasi dengan sistem syariah. Jika dilihat dari jumlah
rekening sejak 2005 pertumbuhannya tidaklah cukup membuat
kalangan pemerhati syariah merasa puas (Ambia, 2018).

Hal serupa juga dialami oleh bank syariah lainnya seperti
Bank Aceh Syariah. Di bawah ini merupakan penjabaran data
terkait dengan jumlah nasabah ~ yang mengambil produk
pembiayaan murabahah pada Bank Aceh Syariah ditahun 2014-
2018. Berikut ini tabel data nasabah:



Tabel 1.1
Pembiayaan Murabahah pada Bank Aceh Syariah Cabang
Pembantu Darussalam Periode Tahun 2014-2018

No Tahun Jumlah

1. 2014 1.287 Nasabah
2. 2015 1.208 Nasabah
3. 2016 1.073 Nasabah
4, 2017 1.007 Nasabah
5 2018 976 Nasabah

Sumber: Bank Aceh (2019)

Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dipahami bahwa jumlah
nasabah yang mengambil produk pembiayaan murabahah pada
tahun 2014 berjumlah 1.287 nasabah. Pada tahun selanjutnya tahun
2015 jumlah nasabah yang mengambil produk pembiayaan
murabahah  mengalami penurunan sehingga berjumlah 1.208
nasabah. Dan pada tahun 2016 jumlah nasabah yang mengambil
produk pembiayaan murabahah kembali menurun sehingga
berjumlah 1.073 nasabah. Selanjutnya pada tahun 2017 jumlah
nasabah yang mengambil produk pembiayaan murabahah juga
mengalami penurunan - sehingga berjumlah 1.007 nasabah.
Selanjutnya pada tahun 2018 jumlah nasabah yang mengambil
produk pembiayaan murabahah juga menurun sehingga tinggal
berjumlah 976 nasabah. Dari data di atas dapat disimpulkan bahwa
jumlah nasabah yang mengambil produk pembiayaan murabahah
dari tahun ketahun semakin menurun terbukti dari tahun 2014
berjumlah 1.287 nasabah dan pada tahun 2018 Cuma tinggal 976
nasabah yang mengambil produk pembiayaan murabahah pada PT

Bank Aceh Syariah cabang Pembantu Darussalam.



Selanjutnya terkait dengan jumlah anggaran pembiayaan
murabahah pada PT. Bank Aceh syariah juga mengalami
penurunan Yyang sangat signifikan pada tahun 2016-2017.
Penurunan jumlah anggaran tersebut disebabkan oleh berkurangnya
jumlah nasabah yang mengambil produk pembiayaan murabahah
pada PT. Bank Aceh Syariah cabang Pembantu Darussalam seperti
data yang telah penulis sajikan pada tabel 1.1. Untuk lebih jelasnya
terkait dengan jumlah anggaran pembiayaan produk murabahah
penulis menyajikan data dalam bentuk tabel sebagai berikut:

Tabel 1.2
Tabel hubungan pihak afiliasi tahun 2016-2017
No Uraian 2016 2017
1 | Piutang Murabahah | 37.648.701652 | 12.654,244,789
2 | Pembiayaan 3.805.871.379 1,774000.000
Musyarakah
3 | Jumlah piutang 41.454.573031 | 14.428.244.789
musyarakah dan
murabahah

Sumber: Anual Report PT. Bank Aceh (2017)

Berdasarkan tabel 1.2 di atas jumlah piutang murabahah
pada tahun 2016 sebesar Rp 37.648.701652 . Sedangkan pada
tahun 2017 jumlah anggaran pembiyaan murabahah sebesar Rp
12.654.244.789 dari data terbebut dapat dilihat bahwa jumlah
anggaran pembiayaan piutang murabahah pada tahun 2017
mengalami penurunan yang sangat signifikan sebesar Rp
24.994.456.863 bila dibandingkan dengan data piutang murabahah
pada tahun 2016.



Kemudian dari Tabel 1.1 dan 1.2 dapat dilihat penurunan
nasabah dan penurunan jumlah anggaran pembiayaan piutang
murabahah. Penurunan jumlah nasabah dan jumlah anggaran
piutang murabahah dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor. Salah
satunya adalah pada produk pembiayaan modal. Sesuai fakta yang
penulis temukan umumnya, akad yang dipakai pada saat
pembiayaan modal kepada nasabah adalah akad murabahah,
padahal yang lebih tepat digunakan oleh pihak perbankan yaitu
akad mudharabah disini para nasabah merasa kurang puas terhadap
akad murabahah ini, karena asas dari murabahah adalah jual beli
dimana harus ada profit bagi pihak penjual, dalam konteks
pembiayaan, nasabah meminjam uang untuk membeli kebutuhan
usaha yang kemudian dibayar dengan cara berkala dengan
tambahan keuntungan kepada pihak perbankan sesuai yang
disepakati diawal, hal ini membuat nasabah kurang puas dan dinilai
penerapannya yang dilakukan oleh pihak perbankan kurang tepat,
jika usaha nasabah rugi maka ia tetap harus membayar tambahan
dari utangnya ke bank. Sehingga nasabah mengalami kerugian
berlipat ganda. Sebenarnya yang tepat diterapkan oleh perbankan
pada pembiayaan modal kerja ini adalah akad mudharabah bukan
lebih mengutamakan akad murabahah, karna baik nasabah ataupun
pihak perbankan akan sama sama mendapat keuntungan jika
usahanya lancar. Namun sebaliknya jika mengalami kegagalan baik
bank maupun nasabah maka akan sama-sama menanggung
kerugian (Nisa, 2016).



Fakta selanjutnya yang membuat nasabah kurang puas akan
akad murabahah di bank syariah yaitu terkait resiko penolakan
nasabah. Pada teorinya, nasabah berhak menolak barang yang akan
dibeli jika terjadi ketidaksesuaian. Namun, bank syariah
menghindari resiko ini dengan adanya uang muka atau jaminan.
Nasabah boleh tidak melanjutkan pembelian akan tetapi uang
mukanya tidak dikembalikan oleh pihak perbankan. Dari fakta di
atas dapat dilihat bahwa ada ketidaksesuaian antara praktek dan
teori yang ada dengan hal yang terjadi kenyataan (Nisa, 2016).

Cahyani (2016) dalam penelitiannya mengungkapkan ada
beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah.
Faktor yang pertama adalah credibility, merupakan kepercayaan
nasabah terhadap perbankan, reputasi dan kejujuran bank dalam
operasionalnya. Faktor yang kedua accessibiity, yaitu kemudahan
akses jasa dan ketetapan waktu dalam melakukan layanan jasa. Dan
faktor yang terakhir Bank Image meliputi reputasi bank secara
proaktif yang dapat mempengaruhi psikis nasabah.

Krismanto (2010) dalam tesisnya mengungkapkan bahwa
ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah.
Faktor yang pertama adalah kualitas layanan, merupakan
perbandingan antara layanan yang diharapkan dan layanan yang
diterima secara nyata. Perusahaan yang mampu memberikan
pelayanan yang baik kepada nasabahnya maka perusahaan tersebut
akan memiliki peluang yang besar untuk bisa terus dikunjungi oleh

nasabahnya. Faktor yang kedua adalah penangganan komplain,



merupakan suatu sarana untuk menampung keluhan dari nasabah,
penangganan komplain nasabah pada perbankan saat ini menjadi
salah satu kunci utama suatu perbankan agar dapat terus tumbuh
dan berkembang, karena apabila nasabah merasa tidak
mendapatkan layanan yang baik saat menyampaikan keluhan maka
nasabah akan mudahnya untuk berpindah ke bank lain yang
dianggap bisa memberikan layanan terhadap komplain dengan
baik. Faktor yang ketiga citra, lembaga keuangan seperti perbankan
akan dianggap berhasil dalam membangun citra banknya apabila
berhasil untuk menciptakan atau membangun suatu hal yang
menyenangkan hati nasabah dan dapat menarik minat nasabah, baik
itu nasabah yang sudah ada maupun nasabah yang baru, nasabah
akan cenderung datang atau akan menjadi bagian dari perbankan.
Faktor yang terakhir adalah loyalitas nasabah, merupakan sikap
dari  nasabah dalam menentukan pilihannya untuk tetap
menggunakan produk atau jasa dari suatu perusahaan.

Dari data di atas dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan
nasabah terhadap produk perbankan syariah masih kurang
dibandingkan dengan perbankan konvensional. Kepuasan nasabah
adalah evaluasi pembeli dimana persepsi terhadap kinerja alternatif
produk/jasa yang dipilih memenuhi atau melebihi harapan sebelum
pembelian. Apabila persepsi terhadap kinerja tidak dapat
memenuhi harapan maka yang terjadi adalah ketidakpuasan.
Definisi lainnya kepuasan nasabah adalah dampak dari

perbandingan antara harapan nasabah sebelum pembelian dengan



yang sesungguhnya dipercaya oleh nasabah dari produk yang dibeli
tersebut. Murabahah adalah akad jual beli barang yang menyatakan
harga perolehan dan keuntungan yang disepakati oleh penjual dan
pembeli. Dalam pemberian pembiayan PT Bank Aceh Syariah
cabang pembantu Darussalam mempunyai produk pembiayaan
yang salah satunya adalah murabahah (Ambia, 2018).
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah
yang pertama produk yang unggul merupakan produk yang
memiliki kualitas yang bagus dibandingkan produk-produk yang
lain faktor ini juga pernah diteliti olen Kamila (2017), di dalam
penelitian nya produk yang unggul juga berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah. Faktor yang kedua sistem pelayanan yang baik
merupakan kecepatan dalam pelayanan fleksibelitas dalam
melakukan transaksi, penggunaan teknologi yang canggih,
kemudahan dalam memperolen apa yang dibutuhkan dan
memberikan perhatian secara personal faktor ini juga serupa
dengan penelitian yang dilakukan oleh Cahyani (2016) dia juga
menemukan variabel sistem pelayanan yang baik juga berpengaruh
terhadap kepuasan
. Faktor yang ketiga emosional merupakan konsumen akan merasa
bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum
terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu yang
cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. faktor
ini juga pernah diteliti oleh Teresia (2018). Di dalam penelitiannya

emosional juga berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.



Faktor yang terakhir kemudahah adalah segala sesuatu yang dapat
mempermudah untuk memperoleh suatu produk faktor ini juga
pernah diteliti oleh Solihah (2011) didalam penelitiannya ia
menemukan variabel kemudahan juga berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah.

Hasil uraian di atas, dapat dipahami bahwa jumlah nasabah
yang mengambil produk pembiayaan murabahah pada Bank Aceh
Syariah cabang Pembantu Darussalam mengalami penurunan pada
setiap tahunnya. Menurut pengamatan penulis, penurunan tersebut
disebabkan oleh adanya ketidakpuasan nasabah terhadap produk
tersebut. Kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan
dibandingkan harapan (Kotler, 2010). Maka dari itu, kepuasan
nasabah merupakan hal paling utama untuk diperhatikan oleh pihak
bank Karena nasabah merupakan aset terpenting dari sebuah
perusahaan yang bergerak dibidang jasa.

Berdasarkan permasalahan di atas, peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian lebih lanjut tentang faktor-faktor apa saja
yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap produk
pembiayaan murabahah. Oleh karna itu, penulis tertarik untuk
membahas lebih dalam tentang permasalahan tersebut dalam
skripsi  yang berjudul:  “Analisis Faktor-Faktor yang
Mempengaruhi  Kepuasan Nasabah Terhadap Produk
Murabahah Pada Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu

Darussalam”.
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka yang menjadi

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah

1.

Apakah faktor produk yang unggul berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah yang mengambil produk
pembiayaan murabahah pada PT Bank Aceh Syariah

cabang pembantu Darussalam ?

. Apakah faktor sistem pelayanan yang baik berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan nasabah yang mengambil
produk pembiayaan murabahah pada PT Bank Aceh

Syariah cabang pembantu Darussalam ?

. Apakah faktor emosional berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan nasabah yang mengambil produk pembiayaan
murabahah pada PT Bank Aceh Syariah cabang pembantu

Darussalam ?

. Apakah faktor kemudahan berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan nasabah yang mengambil produk pembiayaan
murabahah pada PT Bank Aceh Syariah cabang pembantu

Darussalam ?

. Apakah faktor produk yang unggul, sistem pelayanan yang

baik, emosional dan kemudahan berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan nasabah yang mengambil
produk pembiayaan murabahah pada PT Bank Aceh

Syariah cabang pembantu Darussalam ?
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1.3 Tujuan penelitian

Berdasarkan pada rumusan masalah di atas, maka dapat

ditetapkan tujuan dari penelitian ini adalah:

1.

Untuk mengetahui apakah faktor produk yang unggul
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah yang
mengambil produk pembiayaan murabahah pada PT Bank
Aceh Syariah cabang pembantu Darussalam.

Untuk mengetahui apakah faktor sistem pelayanan yang
baik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
yang mengambil produk pembiayaan murabahah pada PT
Bank Aceh Syariah cabang pembantu Darussalam.

Untuk mengetahui apakah faktor emosional berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah yang mengambil
produk pembiayaan murabahah pada PT Bank Aceh
Syariah cabang pembantu Darussalam.

Untuk mengetahui apakah faktor kemudahan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah yang mengambil
produk pembiayaan murabahah pada PT Bank Aceh
Syariah cabang pembantu Darussalam.

Untuk mengetahui pakah faktor produk yang unggul,
sistem pelayanan yang baik, emosional dan kemudahan
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah
yang mengambil produk pembiayaan murabahah pada PT

Bank Aceh Syariah cabang pembantu Darussalam
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1.4 Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis
Dengan adanya penelitian ini maka akan dapat menambah
wawasan dan pengetahuan tentang kepuasan nasabah
terhadap pembiayaan murabahah.

2. Bagi Akademisi dan Mahasiswa
Dengan adanya penelitian ini maka dapat dijadikan sebagai
acuan dalam meneliti tentang
kepuasan nasabah terhadap pembiayaan murabahah

3. Bagi nasabah
Bagi nasabah untuk mengetahui Faktor-faktor apa saja yang
mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah terhadap produk
murabahah di Bank Aceh Syariah cabang pembantu
Darussalam.

4. Bagi Bank Aceh Syariah
Dengan adanya penelitian ini Bank Aceh Syariah cabang
pembantu Darussalam dapat menjadi acuan sejauh mana

tingkat kepuasan nasabah dalam akad murabahah.

1.5 Sistematika Pembahasan

Untuk memudahkan dalam memahami proposal skripsi ini,
penulis membuat sistematika sesuai dengan pembahasan masing-
masing bab. Penulis membaginya menjadi 3 (tiga) bab, yang setiap
bab terdiri dari beberapa sub bab yang merupakan penjelasan dari

bab tersebut. Adapun sistematikanya adalah:
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Bab | Pendahuluan
Bab ini memaparkan atau menguraikan tentang latar
belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian dan manfaat

penelitian.

Bab Il Landasan Teori

Bab ini memaparkan atau menjelaskan tentang kajian
pustaka membuat tentang teori-teori yang berkaitan dengan topik
dalam penelitian ini yaitu faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat

kepuasan nasabah, pembiayaan, murabahah.

Bab 111 Metode Penelitian

Bab ini menguraikan tentang prosedur dalam melakukan
penelitian, jenis penelitian, deskriptif dengan pendekatan kualitatif,
sumber data yang dikumpulkan data primer dan data sekunder,
tekhnik pengumpulan data menggunakan metode wawancara, dan

metode dokumentasi.

Bab 1V hasil penelitian dan pembahasan

Bab ini memuat deskriptif objek penilitian, hasil analisis
serta pembahasan secara mendalam tentang hasil temuan dan
menjelaskan  implikasinya. Pada hasil penelitian ini di
kemukakakan faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan
nasabah terhadap produk pembiayaan murabahah pada PT. Bank

Aceh Syariah cabang Pembantu Darussalam.
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Bab V penutup
Bab ini terdiri dari dua sub yaitu kesimpulan dari hasil

penelitian dan saran atau masukkan untuk penelitian ini.



BAB |1
LANDASAN TEORI

2.1 Kepuasan Nasabah
2.1.1 Pengertian Kepuasan Nasabah

Nasabah dapat didefinisikan sebagai orang atau badan hukum
yang mempunyai rekening baik simpanan atau pinjaman pada
pihak bank. Sehingga nasabah merupakan orang yang biasa
berhubungan atau menjadi konsumen bank. Sedangkan menurut
undang undang perbankan Syariah Nomor 21 Tahun 2008.
Nasabah adalah pihak yang menggunakan jasa bank syariah dan
UUS. Nasabah terbagi kedalam tiga katagori yaitu nasabah
investor, nasabah penyimpan, dan nasabah penerima fasilitas
(Rianto, 2010: 189).

Salah satu tujuan utama perusahaan khususnya perusahaan
yang bergerak dibidang jasa dalam hal ini yang dimaksud adalah
perbankan menciptakan kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen
sebagai hasil penilaian konsumen terhadap apa yang diharapkan
dengan membeli dan mengkonsumsi suatu produk jasa. Kemudian
harapan tersebut dibandingkan dengan kinerja yang diterimanya
dengan mengkonsumsi produk/jasa tersebut. Apabila keinginan
yang diterimanya lebih besar daripada harapannya, maka konsumen
puas, namun jika sebaliknya kinerja yang diberikan lebih kecil dari
apa yang diharapkan maka konsumen tidak puas (Arianto, 2010:
193).

15
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Menurut Philip Kotler (2010) mengatakan bahwa kepuasan
nasabah atau konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan
dengan harapan. Sedangkan Richard f Gerso (2002) juga
mendefinisikan kepuasan nasabah atau konsumen adalah
harapannya sudah terpenuhi atau terlampaui.

Dari definisi-definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa
kepuasan nasabah atau ketidakpuasan nasabah  merupakan
perbedaan/kesenjangan antara harapan sebelum pembelian dengan

kinerja atau hasil yang dirasakan setelah pembelian.

2.1.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah
Kotler (2010) mengungkapkan ada beberapa faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen antara lain:
1. Produk yang unggul
Keunggulan tersebut dapat berupa inovasi yang tinggi,
harga yang murah, kuantitas atau persediaan yang
mencukupi saluran distribusi yang mudah dan kualitas
yang lebih baik.
2. Sistem pelayanan yang baik
Kualitas layanan dapat berupa kecepatan dalam
pelayanan fleksibelitas dalam melakukan transaksi,
penggunaan teknologi yang canggih, kemudahan dalam
memperoleh apa yang dibutuhkan dan memberikan
perhatian secara personal. Bagi perusahaan yang bergerak
dibidang jasa, menciptakan sistem pelayanan yang baik
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menjadi tuntutan utama dalam seluruh proses usahanya.
Karena dari sistem pelayanan tersebutlah pengukuran
tingkat kepuasan konsumen akan mudah dilakukan.
3. Emosional
Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan
keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila
menggunakan produk dengan merek tertentu yang
cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.
Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari
produk tetapi nilai sosial atau self-esteem yang membuat
konsumen menjadi puas terhadap merek tertentu.
4. Kemudahan
Konsumen akan semakin puas apabila relatif mudah,
nyaman, dan efisien dalam mendapatkan produk atau

pelayanan.

2.1.3. Pengukuran Kepuasan Nasabah

Setelah perusahaan dapat menciptakan sistem pelayanan
konsumen yang baik maka tahap selanjutnya adalah perlunya
diadakan sebuah riset atau pengukuran tingkat kepuasan yang
dirasakan oleh konsumen atas pelayanan yang telah diberikan oleh
perusahaan tersebut. Manfaat utama dari pengukuran tingkat
kepuasan nasabah adalah tersedianya umpan balik segera. Dengan
hasil tersebut perusahaan dapat melihat kinerja mereka selama ini,
dan membandingkannya dengan standar yang seharusnya (Rianto,
2010).
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Hasil tersebut juga menjadi masukan guna menetapkan
kebijakan tentang apa yang seharusnya digunakan untuk menuju
pada perbaikan berdasarkan pada hasil pengukuran tersebut.
Namun manfaat pengukuran kepuasan nasabah bukanlah hanya
sebatas itu masih banyak manfaat lain yang dapat kita peroleh
(Rianto, 2010).

Adapun tahapan-tahapan pengukuran kepuasan nasabah
adalah sebagai berikut:

1. Pengukuran menyebabkan orang lain memiliki rasa berhasil
dan berprestasi, yang kemudian diterjemahkan menjadi
pelayanan prima kepada konsumen.

2. Pengukuran bisa dijadikan dasar standar kinerja dan dasar
standar prestasi yang harus dicapai, yang akan mengarahkan
mereka menuju mutu ke arah yang semakin baik dan
kepuasan konsumen semakin meningkat.

3. Pengukuran memberikan umpan balik segera kepada
perusahaan, terutama bila konsumen sendiri yang mengukur
kinerja perusahaan yang memberikan pelayanan.

4. Pengukuran memberitahukan apa yang harus dilakukan
untuk memperbaiki mutu dan kepuasan konsumen serta
bagaimana harus melakukannya.

5. Pengukuran motivasi orang untuk melakukan dan mencapai
tingkat produktifitas yang lebih tinggi (Rianto, 2010: 33-
34).
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Krismanto (2011: 34) memaparkan ada beberapa cara untuk
mengukur tingkat kepuasan nasabah antara lain:

1. Sistem keluhan dan saran (complain and sugestion system)
Perusahaan atau perbankan meminta keluhan dari pelanggan
dengan membuka kotak saran baik melalui surat, telepon
bebas pulsa, ataupun berbagai sarana lainnya. Informasi ini
dapat memungkinkan perusahaan atau perbankan untuk
dapat mengantisipasi dengan cepat dan tanggap terhadap
kritik dan saran tersebut.

2. Survei kepuasan konsumen ( custumer satisfaction survey)
Perusahaan melakukan survei untuk mendeteksi komentar
konsumen diharapkan dari survei ini didapatkan umpan
balik yang positif dari nasabah. Survei ini dapat dilakukan
dengan telepon, wawancara pribadi atau konsumen diminta
untuk mengisi angket.

3. Pembeli bayangan (ghost shoping)

Perusahaan menempatkan orang tertentu baik orang lain
maupun dari level manajemen sendiri sebagai pembeli
sendiri ke perusahaan lain atau ke perusahaan sendiri.
Pembeli bayangan ini akan memberikan laporan
keunggulan dan kelemahan petugas pelayan yang
melayaninya. Hal ini sebagai upaya mencari solusi dari

sudut pandang konsumen
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4. Analisa konsumen yang lari

214

Konsumen yang hilang akan dihubungi, kemudian diminta
alasan untuk mengungkapkan kenapa mereka berhenti, atau
pindah ke perusahaan lain, adakah sesuatu masalah yang
terjadi yang tidak bisa diatasi atau terlambat diatasi.
Misalkan ada nasabah yang menutup rekeningya, maka
bank harus menghubungi nasabah tersebut dan menanyakan
alasan penutupan dan apabila terjadi masalah atau
ketidakpuasan terhadap pelayanan bank maka harus
dicarikan jalan keluar agar tidak ada lagi nasabah yang

pindah atau menutup rekeningnya.

Aspek-Aspek Kepuasan Konsumen/Nasabah

Ada beberapa aspek-aspek kepuasan konsumen, Kotler

(2010: 33) adalah:

1.

2
3
4.
5

2.15

Ketanggapan pelayanan (responsiveness of service)
Kecepatan transaksi (speed of transaction)

Keberadaan pelayanan (availability of service)

Profesional (profesionalism)

Kepuasan menyeluruh dengan jasa atau pelayanan (over all

statictifation with servive)

Nilai dan Kepuasan

Penawaran dalam suatu perusahaan akan berhasil jika

memberikan nilai dan kepuasan kepada konsumen atau nasabah.

Pembeli memilih penawaran yang berbeda-beda berdasarkan
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persepsinya akan penawaran yang tidak berwujud dan biaya yang
dipersepsikan. Kotler (2012) mengemukakan bahwa nilai adalah
kombinasi kualitas, pelayanan dan harga, yang disebut juga tiga
elemen nilai konsumen. Nilai meningkat seiring dengan
meningkatnya kualitas dan pelayanan dan begitu juga sebaliknya
nilai menurun seiring dengan menurunnya kualitas dan pelayanan.
Nilai adalah konsep yang sentral perannya dalam pemasaran.
Kita dapat memandang pemasaran sebagai  kegiatan
mengidentifikasi, menciptakan, mengomunikasikan,
menyampaikan dan memantau nilai konsumen. Kepuasan
mencerminkan penilaian seseorang tentang Kinerja produk
anggapannya atau hasil dalam kaitannya dengan ekspetasi. Jika
kinerja produk tersebut tidak memenuhi ekspetasi, konsumen
tersebut tidak puas dan kecewa. Jika kinerja produk sesuai dengan
ekspetasi, konsumen tersebut puas. Jika kinerja produk melebihi

ekspetasi, konsumen tersebut senang (Kotler, 2010: 133).

2.1.6 Ciri-Ciri Kepuasan Konsumen
Kotler (2010: 35) mengemukakan bahwa ciri-ciri kepuasan
konsumen antara lain sebagai berikut:
1. Loyalitas terhadap produk
2. Konsumen yang puas cenderung loyal, dimana mereka akan
mengambil ulang dari produk yang sama.
3. Adanya komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth

communication)
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yang bersifat positif yaitu merekomendasikan kepada calon
nasabah yang baru dan mengatakan hal-hal yang positif
tentang produk tersebut dan perusahaan.
4. Perusahaan jadi pertimbangan utama ketika membeli merek
lain
Ketika konsumen ingin membeli produk lain, maka
perusahaan telah memberi kepuasan kepadanya akan

menjadi pertimbangan yang utama.

2.1.7 Membangun Nilai, Kepuasan, dan Loyalitas Konsumen

Menciptakan konsumen yang loyal adalah inti dari setiap
bisnis. Berikut ini pernyataan ahli pemasaran Don Peppers dan
Martha Rogers. Satu-satunya nilai yang dapat dilakukan oleh
perusahaan anda adalah nilai yang berasal dari konsumen itu adalah
semua nilai yang anda miliki sekarang dan nilai yang akan anda
miliki dimasa yang akan datang. Suatu bisnis disebut sukses jika
dapat mendapatkan, mempertahankan dan menumbuhkan
konsumen. Konsumen merupakan satu satunya alasan perusahaan
untuk  membangun = pabrik, memperkerjakan  karyawan,
menjadwalkan rapat atau melibatkan diri dalam aktivitas bisnis
apapun, tanpa konsumen anda tidak mempunyai bisnis (Kotler,
2007).

Beberapa perusahaan didirikan dengan model bisnis dimana
konsumen ditempatkan di atas, dan advokasi konsumen telah
menjadi strategi mereka dan juga keunggulan yang kompetitif bagi
mereka. Dengan kemunculan tekhnologi digital seperti internet,
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konsumen yang semakin pandai dewasa ini mengharapkan
perusahaan melakukan lebih banyak hal dari pada sekedar
berhubungan dengan konsumen, lebih dari sekedar memuaskan
konsumen dan bahkan lebih dari sekedar menyenangkan konsumen
(Kotler, 2010: 135).

2.1.8 Total Kepuasan Konsumen

Apakah konsumen akan merasa puas setelah membeli itu
semua tergantung pada kinerja penawaran dalam hubungannya
dengan ekspetasi pembeli dan  apakah konsumen
menginterprestasikan adanya penyimpangan antara keduanya.
Secara umum kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan Kinerja
yang dipersepsikan produk atau hasil terhadap ekspetasi mereka.
Jika kinerja gagal memenuhi ekspetasi maka konsumen tidak puas,
namun jika kinerja melebihi ekspetasi maka konsumen akan merasa
puas (Kotler, 2010).

Perusahaan yang berpusat pada pelanggan atau nasabah
berusaha menciptakan kepuasan konsumen yang tinggi. Tetapi itu
bukan tujuan akhir, jika perusahaan meningkatkan kepuasan
pelanggan dengan menurunkan harganya atau meningkatkan
pelayanannya, mungkin laba akan menurun. Perusahaan dapat
meningkatkan profitabilitasnya dengan cara selain meningkatkan
kepuasan (misalnya, dengan meningkatkan proses manufaktur atau
berinvestasi lebih banyak dalam R%D). Perusahaan juga
mempunyai banyak stake holder (pemangku kepentingan),
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termasuk karyawan, penyalur, pemasok dan pemegang saham.
Menghabiskan lebih banyak usaha untuk meningkatkan kepuasan
konsumen bisa mengalihkan dana dari peningkatan kepuasan mitra-
mitra lainnya. Terakhir, perusahaan harus beroperasi pada filosofi
bahwa perusahaan berusaha mengantarkan tingkat kepuasan yang
bisa diterima oleh pemangku/pemegang kepentingan lainnya
berdasarkan total sumber dayanya (Kotler, 2010: 139).

Bagaimana konsumen membentuk ekspektasi mereka
tentunya dari pengalaman pembelian masa lalu nasehat teman serta
informasi dan janji pemasar dan pesaing. Jika pemasar
meningkatkan ekspetasi terlalu tinggi, pembeli akan kecewa.
Meskipun demikian, jika perusahaan menetapkan ekspetasi terlalu
rendah, perusahaan tidak akan bisa menarik cukup pembeli
(meskipun perusahaan akan dapat memuaskan mereka yang
membeli). Beberapa perusahaan paling sukses saat ini
meningkatkan ekspetasi dan menghantarkan Kinerja yang sesuai
harapan. Pembuat mobil korea, kia, meraih sukses di Amerika
Serikat dengan meluncurkan mobil murah bermutu tinggi yang
cukup handal sehingga kita dapat menawarkan jaminan 10 tahun
keputusan konsumen untuk bersikap loyal atau bersikap tidak loyal
merupakan akumulasi dari banyak masalah kecil dalam perusahaan.
Sekarang banyak perusahaan berusaha menciptakan “pengalaman
pelanggan bermerek” (Kotler, 2010: 139).
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2.2 Pembiayaan
2.2.1 Pengertian Pembiayaan
Pembiayaan menurut Undang-Undang Nomor 21 Tahun
2008 tentang Perbankan Syariah adalah penyediaan dana atau
tagihan yang dipersamakan dengan itu berupa:
a. Transaksi bagi hasil dalam bentuk mudharabah dan
musyarakah.
b. Transaksi sewa-menyewa dalam bentuk ijarah atau sewa
beli dalam bentuk ijarah muntahiya bittamlik.
c. Transaksi jual beli dalam bentuk piutang murabahah, salam
istishna.
d. Transaksi pinjam meminjam dalam bentuk piutang gardh
e. Transaksi sewa-menyewa jasa dalam bentuk ijarah untuk
transaksi multijasa
Pembiayaan menurut PERMA No. 2 /2008 KHES (
Kompilasi Hukum Ekonomi Syariah) adalah penyediaan dana dan
atau tagihan berdasarkan akad mudharabah atau musyarakah dan
atau pembiayaan lainnya berdasarkan prinsip bagi hasil.
Pembiayaan menurut Muhammad Syafii Antonio yaitu pemberian
fasilitas penyediaan dana untuk memenuhi kebutuhan pihak-pihak
yang merupakan defisit unit (Antonio, 2001: 160).
Sedangkan menurut UU No. 10/1998 tentang Perbankan
menyatakan pembiayaan berdasarkan prinsip syariah adalah
penyediaan uang atau tagihan yang dipersamakan dengan itu

berdasarkan persetujuan atau kesepakatan antara bank dengan
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pihak lain yang mewajibkan pihak yang dibiayai untuk
mengembalikan uang atau tagihan tersebut setelah jangka waktu
tertentu dengan imbalan atau bagi hasil. Berdasarkan pengertian-
pengertian di atas maka arti permbiayaan dapat kita simpulkan
bahwa kemampuan untuk memberikan atau meminjam dengan
suatu perjanjian akan mengembalikan dalam jangka waktu tertentu,
ada kalanya dalam perjanjian yang ringan dalam pemberian
pembiayaan di atas dapat dikatakan bahwa prestasi dan kontrak
prestasi dalam dunia perbankan adalah berbentuk uang (Antonio,
2001).

2.2.2  Unsur-Unsur Pembiayaan
Adapun unsur-unsur pembiayaan yang terkandung dalam
pemberian suatu fasilitas pembiayaan adalah sebagai berikut
(Kasmir, 2000):
1. Kepercayaan
Yaitu suatu keyakinan pemberi kredit/pembiayaan bahwa
pembiayaan yang diberikan bank berupa uang, barang dan
jasa akan benar benar diterima kembali dimasa tertentu di
masa datang.
2. Kesepakatan
Antara si pemberi dengan penerima pembiayaan harus
dengan kesepakatan. Kesepakatan ini tertuang dalam suatu
perjanjian dimana masing-masing pihak menandatangani

hak dan kewajiban masing-masing.
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3. Jangka waktu

2.2.3

Setiap kredit yang diberikan pasti memiliki jangka waktu
tertentu, jangka waktu ini mencakup masa pengembalian
kredit yang telah disepakati.

Resiko

Faktor resiko kerugian dapat diakibatkan dua hal yaitu
resiko kerugian yang diakibatkan nasabah sengaja tidak
mau membayar kreditnya padahal mampu dan resiko
kerugian yang diakibatkan karena nasabah karena tidak
mampu membayar kreditnya. Semakin panjang jangka suatu
kredit semakin besar resiko tidak tertagih begitu pula
sebaliknya.

Balas Jasa

Balas jasa atas kredit pada bank konvensional dalam bentuk
bunga, biaya komisi serta biaya administrasi kredit ini
merupakan keuntungan bank sedangkan bagi bank syariah
atas pembiayaan yang diberikan balas jasanya ditentukan

dengan bagi hasil.

Tujuan dan Fungsi Pembiayaan
Tujuan pembiayaan oleh bank adalah (Kasmir, 2000).
Turut menyukseskan program pemerintah  dibidang

ekonomi dan pembangunan.

. Meningkatkan aktifitas perusahaan agar dapat menjalankan

fungsinya guna di penuhinya kebutuhan.
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3. Memperoleh laba agar keberlangsungan hidup perusahaan
terjamin dan dapat diperluas.
4. Dapat mengurangi tingkat pengangguran dan kemiskinan
yang ada.
Fungsi pembiayaan perbankan dalam perekonomian antara
lain sebagai berikut:
1. Pembiayaan pada hakikatnya dapat meningkatkan daya
guna sang pemilik modal atau uang.
2. Pembiayaan dapat meningkatkan keberadaan dan lalu lintas
uang.
3. Pembiayaan dapat meningkatkan daya guna barang.
4. Pembiayaan sebagai salah satu stabilitas ekonomi.
5. Pembiayaan dapat meningkatkan pemerataan pendapatan.
Pembiayaan pada hakikatnya dapat meningkatkan daya guna
untuk pemilik modal atau dapat secara langsung meminjamkan
uang kepada mereka yang membutuhkan untuk meningkatkan

usahanya.

2.3 Pembiayaan Murabahah
2.3.1 Pengertian Pembiayaan Murabahah

Pembiayaan menurut Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008
tentang Perbankan Syariah adalah penyediaan dana atau tagihan
yang dipersamakan dengan itu. Sedangkan menurut UU No.
10/1998 tentang Perbankan menyatakan bahwa pembiayaan
berdasarkan prinsip syariah adalah penyediaan uang atau tagihan

yang dipersamakan dengan itu berdasarkan persetujuan atau
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kesepakatan antara bank dengan pihak lain yang mewajibkan pihak
yang dibiayai untuk mengembalikan uang atau tagihan tersebut
setelah jangka waktu tertentu dengan imbalan atau bagi hasil
(Karim, 2007: 88).

Berdasarkan pengertian di atas, dapat disimpulkan bahwa
pembiayaan adalah penyediaan uang atau tagihan yang didasarkan
kepada persetujuan antara bank dan pihak lain yang mewajibkan
pihak yang dibiayai untuk mengembalikan uang tersebut setelah
jangka waktu yang disepakati bersama. Kata murabahah berasal
dari kata (Arab) rabaha, yurabihu, murabahatan, yang berarti
untung atau menguntungkan, seperti ungkapan ‘“tijaratun
rabihihah, wa baa‘u asy-syai murabahatan’ artinya perdagangan
yang menguntungkan dan menjual sesuatu barang yang
memberi keuntungan. Kata murabahah juga berasal dari kata
ribhun atau rubhun yang berarti tumbuh, berkembang dan
bertambah (Syubair, 1992: 112).

Secara istilah, para fugaha (para ahli hukum Islam)
mengartikan murabahah sebagai “al-ba’i bira’sil maal waribhun
ma’lum” artinya jual beli dengan harga pokok ditambah
keuntungan yang diketahui. lbnu Jazi menggambarkan jenis
transaksi ini penjual barang memberitahukan kepada pembeli harga
barang dan keuntungan yang akan diambil dari barang tersebut
para fugaha mensifati murabahah sebagai bentuk jual beli atas
dasar kepercayaan (dhaman buyu' al-amanah). Hal ini mengingat

penjual percaya kepada pembeli yang diwujudkan dengan
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menginformasikan harga pokok barang yang akan dijual berikut
keuntungannya kepada pembeli
(Syubair, 1992: 199).

Murabahah menurut Peraturan Bank Indonesia No.
7/46/PBI1/2005 tentang akad Penghimpunan dan penyaluran dana
bagi bank yang melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan Prinsip
Syariah adalah jual beli barang sebesar harga pokok barang
ditambah dengan margin keuntungan yang disepakati (Syubair,
1992: 2017). Murabahah menurut undang-undang No.21 tahun
2008 tentang perbankan syariah adalah akad Pembiayaan suatu
barang dengan menegaskan harga belinya kepada pembeli dan
pembeli membayarnya dengan harga yang lebih sebagai

keuntungan yang disepakati.

2.3.2 Dasar Hukum Murabahah

Al qur’an tidak secara langsung membicarakan mengenai
murabahah meski disana ada sejumlah acuan mengenai jual beli,
laba rugi dan perdagangan. Demikian pula tidak ada hadis yang
memiliki rujukan langsung kepada murabahah, landasan hukum
seperti yang diungkapkan oleh Dewan Syariah Nasional dalam
himpunan fatwa Dewan Syariah Nasional Majelis Ulama Indonesia
NO.04/DSN-MUIV/2000 mengenai murabahah adalah sebagai
berikut:

1. Alguran

Sebagaimana dijelaskan dalam Al-Qur’an surat Al-Bagarah

[2] ayat 275.
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“Orang-orang yang makan (mengambil) riba tidak
dapat berdiri melainkan seperti berdirinya orang yang
kemasukan syaitan lantaran (tekanan) penyakit gila.
Keadaan mereka yang demikian itu, adalah disebabkan
mereka berkata (berpendapat), sesungguhnya jual beli
itu sama dengan riba, padahal Allah telah
menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba.
Orang-orang yang telah sampai kepadanya larangan
dari Tuhannya, lalu terus berhenti (dari mengambil
riba), maka baginya apa yang telah diambilnya dahulu
(sebelum datang larangan); dan urusannya (terserah)
kepada Allah. Orang yang kembali (mengambil riba),
maka orang itu adalah penghuni-penghuni neraka;
mereka kekal didalamnya” (Al-Bagarah [2]: 275).

2. Sebagaimana dijelaskan dalam Al-Qur’an surat Al-
Muzammil [73] ayat 20.

Ay Saa Gl o Al 285 Ak O K o 381 26 o s ot A
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3 1t A5 BAESI 1 e 5 8500 T,aaly 3 28 W 10 BT Qi 3 sk

Ty0akndy 1030 Bely 158 5 Al Sie 85058 58 3n &Y 1,5 L T L

Artinya:

Yo e ok 5 S

“Sesungguhnya Tuhanmu mengetahui bahwasanya kamu

berdiri (sembahyang) kurang dari dua pertiga malam,
atau seperdua malam atau sepertiganya dan (demikian
pula) segolongan dari orang-orang yang bersama kamu.
Dan Allah menetapkan ukuran malam dan siang. Allah
mengetahui bahwa kamu sekali-kali tidak dapat
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menentukan batas-batas waktu-waktu itu, maka dia
memberi keringanan kepadamu, karena itu bacalah apa
yang mudah (bagimu) dari Al Quran. Dia mengetahui
bahwa akan ada diantara kamu orang-orang yang sakit
dan orang-orang yang berjalan di muka bumi mencari
sebagian karunia Allah; dan orang-orang yang lain lagi
berperang di jalan Allah, maka bacalah apa yang mudah
(bagimu) dari Al Quran dan dirikanlah sembahyang,
tunaikanlah zakat dan berikanlah pinjaman kepada
Allah pinjaman yang baik. Dan kebaikan apa saja yang
kamu perbuat untuk dirimu niscaya kamu memperoleh
(balasan)nya di sisi Allah sebagai balasan yang paling
baik dan yang paling besar pahalanya. Dan mohonlah
ampunan kepada Allah; sesungguhnya Allah Maha
Pengampun lagi Maha Penyayang” (Al-Muzammil [73]:
20)

Ayat tersebut menjelaskan bahwa sebagian makhlukh hidup
didunia, senantiasa mencari rezeki karunia Allah dengan
bermuamalah, salah satunya dengan jual beli murabahah.
Bahwasanya dalil-dalil mengenai murabahah, adalah dalil dalil
nash walaupun dalam dalil tersebut tidak disebutkan dengan jelas
mengenai keabsahan murabahah, akan tetapi menunjukkan tentang
jual beli yang dibenarkan dalam Al-quran dan sunnah nabi karena
murabahah sama dengan jual beli tangguh.

3. Al-Hadis

Dari Abu sa’id Al khudri radhiallahu ‘anhu, Nabi

sallallahu alaihi wasallam bersabda:
gl 5 Gaianall 5 il ae aa¥) (5 saall jalil
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Artinya:  “Pedagang yang senantiasa jujur lagi amanah akan
bersama para nabi, orang- orang yang selalu jujur
dan orang-orang yang mati syahid” (HR. Tirmidzi,
Kitab Al-Buyu’ Bab Maja-a Fit Tijaroti no. 1130).

Dalam sebuah riwayat ibnu Mas’ud Radhiyallahu anhu,
menyebutkan bahwa boleh melakukan jual beli dengan mengambil
keuntungan satu dirham atau dua dirham untuk setiap sepuluh
dirham harga pokok (Azzuhaili, 1997: 3766).

4. Ijma’

Ijma’ para sahabat nabi yang mengizinkan transaksi
murabahah yang dinarasikan Oleh Al-Kansani, bahwa: “tidak ada
ruginya untuk memberitahukan harga pokok dan laba dari transaksi
jual beli”’(Hasan, 2014). Imam Malik dan imam Syafi’i mengatakan
bahwa jual beli murabahah itu sah menurut hukum walaupun
Abdullah Saeed mengatakan bahwa pernyataan ini tidak
menyebutkan referensi yang jelas dari hadist. Imam Malik
mendukung fasilitasnya dengan acuan pada praktek orang-orang
Madinah, ia berkata “Penduduk Madinah telah berkonsesus akan
legitimasi orang yang membeli pakaian disebuah toko dan
membawanya ke kota lain untuk dijual dengan adanya tambahan
keuntungan yang telah disepakati”.

Imam Syafi’i mengatakan pendapatnya bahwa jika
seseorang menunjukkan sebuah komoditi kepada seseorang dan
berkata: “berikan sesuatu untukku dan aku akan memberimu

keuntungan sekian dan orang itu kemudian membelikan sesuatu itu
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untuknya, maka transaksi demikian ini adalah sah” (Saeed, 2003:
137).

2.3.3 Rukun dan Syarat Murabahah

Adapun rukun jual beli murabahah adalah sama dengan
rukun jual beli umumnya. Terdapat perbedaan pendapat ulama
Hanafiyah dengan jumhur ulama dalam menentukan rukun jual
beli. Menurut ulama Hanafiyah rukunnya hanya satu, yaitu ijab
(ungkapan penjual kepada pembeli) dan gabul (ungkapan pembeli
kepada penjual). Menurut mereka, yang menjadi rukun jual beli
hanyalah kerelaan antara kedua belah pihak yang melakukan
transaksi jual beli. Akan tetapi, karena unsur Kkerelaan itu
merupakan unsur hati yang sulit diindra sehingga tidak dapat
dilihat. Maka diperlukan indikasi yang menunjukkan kerelaan
kedua belah pihak yang melakukan jual beli. Menurut mereka
tergambar dalam ijab dan gabul atau melalui cara saling
memberikan barang dengan barang (Haroen, 2007: 144). Menurut
Suhendi (1997: 70) rukun jual beli murabahah yang disepakati oleh
jumhur ulama yaitu:

1. Penjual (ba’i), yaitu yang membeli barang untuk dijual

2. Pembeli (musytariy), yaitu pihak yang memerlukan dan

akan membeli barang dari si penjual.
3. Adanya objek agad, yaitu mabi’ (barang yang akan
diperjual belikan) dan adanya harga (tsamanan) atas barang

yang akan diperjual belikan.



35

4. Sighat dalam bentuk ijab gabul, yaitu ungkapan dari pihak
pembeli dan penjual, sebagai isyarat adanya kerelaan antara
kedua belah pihak.

Adapun syarat-syarat yang harus dipenuhi kedua belah
pihak dalam transaksi jual beli murabahah: (Ascarya, 2007: 85).

1. Mengetahui harga awal modal, disyaratkan agar penjual
menyatakan biaya perolehan barang kepada sipembeli,
mengetahui harga dasar adalah syarat sahnya jual beli
murabahah. Ini merupakan salah satu wunsur yang
membedakan jual beli ini dengan jual beli lainnya. Jika
harga awal tidak diketahui, maka transaksi murabahah tidak
akan sah sampai harga pertamanya diketahui ditempat
transaksi hal ini dikarenakan jual beli murabahah
bergantung pada modal pertama.

2. Mengetahui  keuntungan yang diambil oleh penjual.
Besarnya keuntungan yang diambil oleh sipenjual harus
jelas diketahui oleh pembeli, yaitu tingkat keuntungan
ditentukan berdasarkan kesepakatan bersama dalam bentuk
persentase tertentu dari biaya.

3. Semua biaya yang dikeluarkan dalam rangka memperoleh
barang, seperti biaya pengiriman, pajak, dan sebagainya
dimasukkan kedalam biaya perolehan untuk menentukan
harga agregat dan margin keuntungan didasarkan pada
harga agregat ini. Akan tetapi, pengeluaran yang timbul

karena usaha, seperti gaji pegawai, sewa tempat usaha, dan
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sebagainya tidak dapat dimasukkan ke dalam harga untuk
suatu transaksi Margin keuntungan yang diminta itulah
yang mengcover pengeluaran-pengeluaran tersebut.

. Murabahah dikatakan sah hanya ketika biaya-biaya
perolehan barang dapat ditetukan secara pasti. Jika biaya-
biaya tidak dapat dipastikan, maka barang tersebut tidak
dapat dijual dengan prinsip murabahah.

Beberapa ulama kontemporer telah  membolehkan

penggunaan murabahah sebagai bentuk pembiayaan alternatif

dengan syarat- syarat tertentu seperti yang telah diatur dalam fatwa
DSN No. 04/DSN-MUI/IV/2000. Dalam fatwa tersebut dijelaskan
aturan umum murabahah dalam bank syariah sebagai berikut:
(Wirdyaningsih, 2007: 107)

1. Ketentuan umum murabahah dalam bank syariah adalah

sebagai berikut:

a. Bank dan nasabah harus melakukan akad murabahah
yang bebas riba.

b. Barang yang diperjual belikan tidak diharamkan oleh
syariat Islam.

c. Bank membiayai sebagian atau seluruh harga pembelian
barang yang telah disepakati kualifikasinya.

d. Bank membeli barang yang diperlukan nasabah atas
nama bank sendiri, dan pembelian ini harus sah dan

bebas riba.
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. Bank harus menyampaikan semua hal yang berkaitan
dengan pembelian, misalnya jika pembelian dilakukan
secara berhutang.

. Bank kemudian menjual barang tersebut kepada nasabah
(pemesan) dengan harga jual senilai harga beli ditambah
keuntungan. Dalam hal ini, bank harus memberitahu
secara jujur harga pokok barang kepada nasabah berikut
biaya yang diperlukan.

. Nasabah membayar harga barang yang telah disepakati
tersebut pada jangka waktu yang telah disepakati.

. Untuk mencegah terjadinya penyalahgunaan atau
kerusakan akad tersebut, pihak bank dapat mengadakan

perjanjian khusus dengan nasabah.

I. Jika bank hendak mewakilkan kepada nasabah untuk

membeli barang dari pihak ketiga, akad jual beli
murabahah harus dilakukan setelah barang secara prinsip

menjadi milik bank.

. Ketentuan Murabahah Kepada Nasabah

Wirdyaningsih (2007) memaparkan ada beberapa ketentuan

murabahah kepada nasabah antara lain:

a. Nasabah mengajukan permohonan dan perjanjian

pembelian suatu barang atau aset kepada bank.

b. Jika bank meminta permohonan tersebut, ia harus

membeli terlebih dahulu aset yang dipesannya secara sah

dengan pedagang.
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. Bank kemudian menawarkan aset tersebut kepada

nasabah dan nasabah harus menerima atau membelinya

sesuai dengan perjanjian yang telah disepakati, karena
secara hukum, perjanjian tersebut mengikat kemudian
kedua belah pihak harus membuat kontrak jual beli.

. Dalam jual beli ini bank dibolehkan meminta nasabah

untuk ~membayar uang muka saat mendatangani

kesepakatan awal pemesanan.

. Jika nasabah kemudian menolak membeli barang

tersebut, biaya ril bank harus dibayar dari uang muka

tersebut.

. Jika nilai uang muka kurang dari kerugian yang harus

ditanggung oleh bank, bank dapat meminta kembali sisa

kerugiannya kepada nasabah.

. Jika uang muka memakai kontrak urbun sebagai

alternatif dari uang muka, maka:

1) Jika nasabah memutuskan untuk membeli barang
tersebut, ia tinggal membayar sisa harga.

2) Jika nasabah batal membeli, uang muka menjadi milik
bank maksimal sebesar kerugian yang ditanggung
oleh bank akibat pembatalan tersebut dan jika uang
muka tidak mencukupi, nasabah wajib melunasi

kekurangannya.
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3) Jaminan dalam murabahah
h. Jaminan dalam murabahah dibolehkan, agar nasabah
serius dengan pemesanannya.
i. Bank dapat meminta nasabah untuk menyediakan

jaminan yang dapat dipegang.

2.3.4 Jenis-Jenis Pembiayaan Murabahah
a. Murabahah tanpa pesanan

Murabahah tanpa pesanan adalah jenis jual beli murabahah
yang dilakukan dengan tidak melihat adanya nasabah yang
memesan (mengajukan pembiayaan) atau tidak, sehingga
penyediaan barang dilakukan oleh bank tidak terkait dengan jual
beli murabahah sendiri. Dengan kata lain, dalam murabahah tanpa
pesanan, bank syariah menyediakan barang atau pesanan yang akan
diperjual belikan tanpa memperhatikan ada nasabah yang membeli
atau tidak (Antonio, 2001).

b. Murabahah berdasarkan pesanan

Yang dimaksud dengan murabahah berdasarkan pesanan
adalah jual beli murabahah yang dilakukan setelah ada pesanan
dari pemesan atau nasabah yang mengajukan pembiayaan
murabahah. Jadi dalam murabahah berdasarkan pesanan, bank
syariah atau BPRS melakukan pengadaan barang dan melakukan
transaksi jual beli setelah ada nasabah yang memesan untuk
dibelikan barang atau aset sesuai dengan apa yang diinginkan oleh
nasabah tersebut. Dalam kasus jual beli biasa, misalnya seorang
ingin membeli barang tertentu dengan spesifikasi tertentu,
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sedangkan barang tersebut belum ada pada saat pemesanan, maka
sipenjual akan mencari dan membeli barang yang sesuai dengan
spesifikasinya, kemudian menjual kepada sipemesan. Transaksi
murabahah melalui pesanan ini adalah sah dalam fikih Islam antara
lain dikatakan oleh Imam Muhammad Ibnu Hasan Al-Syaibani,
Imam Syafi’i dan Imam Ja’far Al-Sidig (Antonio, 2001).
Murabahah melalui pesanan ini, sipenjual boleh meminta
pembayaran hamish ghadiah, yakni uang tanda jadi ketika ijab
kabul. Hal ini sekedar menunjukkan bukti keseriusan sipembeli.
Bila kemudian sipenjual telah membeli dan memasang berbagai
perlengkapan  dimobil  pesanannya, sedangkan sipembeli
membatalkannya, hamish ghadiah-nya. Ini dapat digunakan untuk
menutup kerugian sidealer mobil. Bila jumlah hamish ghadiahnya
lebih kecil dijumlahkan kerusakan yang harus ditanggung oleh
sipenjual, penjual dapat meminta kekurangannya. Begitu juga
sebaliknya bila berlebih sipembeli berhak atas kelebihan itu.
Sehingga proses pengadaan barang dilakukan sebelum
transaksi atau akad jual beli murabahah dilakukan. Menurut Karim
(2007: 115) pengadaan barang dilakukan bank syariah atau BPRS
ini dapat dilakukan beberapa cara antara lain:
a. Membeli barang jadi kepada produsen (prinsip murabahah).
Memesan kepada pembuat barang/produsen dengan
pembayaran dilakukan secara keseluruhan setelah akad

(prinsip salam).
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b. Memesan kepada pembuat barang/produsen dengan
pembayaran yang dilakukan didepan, selama dalam masa
pembuatan atau setelah penyerahan barang (prinsip
istishna).

c. Merupakan barang-barang dari persediaan mudharabah atau
musyarakah.

d. Pembiayaan konsumtif.

1) Pembiayaan perbaikan rumah.

2) Pembiayaan pemilikan kendaraan.
3) Pembiayaan serba guna.

4) Pembiayaan investasi.

5) Pembiayaan modal usaha.

2.3.5 Murabahah dalam Perbankan Syariah

Pada umumnya bank-bank Islam menawarkan produk
murabahahnya untuk memberikan pembiayaan jangka pendek
kepada para nasabah guna pembelian barang-barang konsumsi.
Murabahah yang digunakan dalam perbankan. Islam pada
prinsipnya didasarkan pada dua komponen utama yaitu harga beli
dan biaya terkait atas barang serta kesepakatan atas labanya (mark-
up).

Dalam prakteknya di perbankan Islam, sebagian besar
kontrak murabahah yang dilakukan adalah dengan menggunakan
sistem murabahah Kepada Pemesan Pembelian (KPP). Kondisi ini
dapat dimaklumi mengingat lembaga perbankan yang dilakukan
adalah dengan menggunakan sistem murabahah kepada pemesan
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pembelian (KPP). Kondisi ini dapat dimaklumi mengingat lembaga
perbankan bukanlah sebagai tempat yang menghasilkan suatu
barang atau komoditas tertentu yang dibutuhkan oleh seorang
nasabah. Singkatnya untuk mengadakan barang atau komoditas
yang dibutuhkan nasabah, pihak bank terlebih dahulu melakukan
pemesanan kepada produsen terkait (pihak ketiga) yang kemudian
disalurkan kepada nasabah yang memesannya. ( Ascarya, 2007: 89-
90).

2.3.6 Konsep Dasar Pembiayaan Murabahah
Antonio (2001: 72) memaparkan ada beberapa konsep
kegiatan murabahah yang dilakukan antara pihak bank dan pihak
nasabah yang harus dipahami satu sama lain, yaitu:
1. Pembiayaan murabahah bukan pinjaman yang diberikan
dengan bunga
Pembiayaan murabahah adalah jual beli komoditas dengan
harga tangguh yang termasuk margin keuntungan di atas
biaya perolehan yang disetujui bersama.
2. Bank Islam akan memberikan kredit murabahah sebesar
harga barang
Modal atau harga barang dagangan yang paling baik yang
diajukan oleh penerima kredit Bank Islam akan
membayarkan secara tunai langsung kepada pemasok yang

ditunjuk atas nama penerima kredit.



43

3. Sebagai bentuk jual beli dan bukan bentuk pinjaman,
pembiayaan murabahah harus memenuhi semua syarat-
syarat yang diperlukan untuk jual beli yang sah.

4. Murabahah dapat digunakan nasabah ketika memerlukan
dana untuk
Membeli suatu komoditas/barang terutama bagi pengusaha
produsen yang hendak memperluas usaha dengan cara
menambah peralatan modalnya seperti mesin-mesin, dan
sebagainya berikutnya akan ditujukan kepada usaha-usaha
yang dapat menunjang pengembangan pengusaha produsen
seperti kredit untuk penambahan modal kerja, kredit untuk
pedagang perantara, dan kredit untuk peningkatan daya beli
konsumen barang-barang yang dihasilkan pengusaha
produsen nasabah Bank Islam.

5. Penerima kredit memilih sendiri barang apapun yang
diperlukan, memilin pemasok yang dipercaya, tawar-
menawar untuk memperoleh harga yang paling baik dengan
pemasok, kemudian mengajukan permohonan kredit
Murabahah sebesar harga barang yang diperlukan kepada
Bank Islam.

6. Pemberi pembiayaan harus telah memiliki komoditas/
barang sebelum dijual kepada nasabahnya.

7. Komoditas/ barang harus sudah dalam penguasaan pemberi

pembiayaan
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Secara fisik atau konstruktif, dalam arti bahwa resiko yang
mungkin terjadi pada komoditas tersebut berada ditangan
pemberi pembiayaan meskipun untuk jangka waktu pendek.
Pemberi pembiayaan membeli komoditas dan menyimpan
dalam kekuasaannya atau membeli komoditas melalui
orang ketiga sebagai agennya sebelum menjual kepada

nasabah.

. Jual beli tidak dapat berlangsung kecuali komoditas/barang

telah dikuasai oleh penjual, tetapi penjual dapat berjanji
untuk menjual meskipun barang belum berada dalam
kekuasannya.

Komoditas/barang dibeli dari pihak ketiga.

Semua surat-surat dan tanda bukti pemilikan atas nama
penerima kredit, disimpan oleh bank Islam sebagai jaminan
hutang.

Jika terjadi wanprestasi nasabah dalam hal pembayaran

yang jatuh tempo, harga tidak boleh dinaikkan.
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Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
Nama Metode .
No Peneliti Judul Penelitian Hasil
1. Cahyani Tingkat Menggunakan Ada hubungan
(2016) kepuasan metode korelasi positif
nasabah Kuantitatif antara Kinerja
terhadap dengan harapan
kualitas nasabah terhadap
layanan perbankan syariah
perbankan di yogjakarta
syariah di
Yogjakarta
2. Teresia Analisis Menggunakan Penelitian ini
faktor-faktor metode bertujuan untuk
(2018) N ! .
yang kuantitatif menganalisis
mempengaruhi faktor- faktor apa
kepuasan saja yang
konsumen berpengaruh
pada industri terhadap kepuasan
salon di tajem konsumen
Yogyakarta
3. Kamila Pengaruh Menggunakan Penelitian ini
(2017) kualitas metode bertujuan untuk
produk dan kuantitatif mengetahui apakah
kualitas kualitas produk dan
pelayanan kualitas pelayanan
terhadap berpengaruh
kepuasan terhadap kepuasan
nasabah nasabah
4, Solihah Analisis Menggunakan Tujuan  penelitian
(2011) pengaruh metode ini untuk
kepuasan Kuantitatif menganalisis
terhadap pengaruh kepuasan
peningkatan nasabah  terhadap
dana pihak peningkatan (DPK)
tiga (DPK) yang diberikan
yang diberikan bank syariah
bank syariah mandiri
mandiri

Sumber: Data diolah kembali (2019)
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Cahyani (2011) melakukan penelitian pada perbankan
syariah diYogyakarta Penelitiannya fokus membahas tentang
tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan dengan
menggunakan metode kuantitatif. Temuan peneliti tentang faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah dalam penelitiannya
adalah yang pertama credibility, merupakan kepercayaan nasabah
terhadap perbankan, reputasi dan kejujuran bank dalam
operasionalnya. Faktor yang kedua accessibiliy, yaitu kemudahan
akses jasa dan ketepatan waktu dalam melakukan layanan jasa.
Faktor yang terakhir adalah Bank Image meliputi reputasi bank
secara proaktif yang dapat mempengaruhi psikis nasabah

Teresia (2018) melakukan penelitian pada industri salon di
Area Tajem Yogyakarta Sebagai lokasi penelitiannya. Dan
membahas tentang faktor — faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen menggunakan metode kuantitatif. Temuan peneliti
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam
penelitiannya adalah yang pertama kualitas produk, merupakan
kemampuan suatu produk untuk memenuhi fungsi- fungsinya
Faktor yang kedua adalah kualitas pelayanan, merupakan upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen, faktor
yang ketiga emosional, yaitu konsumen akan merasa bangga dan
mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia

bila menggunakan produk tertentu. Faktor yang terakhir adalah
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harga, Harga merupakan salah satu unsur pemasaran yang penting
dan turut mempengaruhi kepuasan konsumen.

Kamila (2017) melakukan penelitian pada bank Syariah
Mandiri Cabang Jakarta. Dan membahas tentang pengaruh kualitas
produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dengan
menggunakan metode kuantitatif. Temuan peneliti tentang faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah dalam penelitiannya
adalah kualitas produk, yaitu kemampuan produk untuk
menjalankan fungsinya selanjutnya kualitas pelayanan, merupakan
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta
ketepatan  penyampaiannya dalam mengimbangi harapan
konsumen.

Penelitian yang dilakukan oleh Solihah (2011) membahas
tentang analisis pengaruh kepuasan nasabah terhadap peningkatan
dana pihak ke tiga (DPK) dan pembiayaan yang diberikan (PYD).
Dan melakukan penelitian pada bank syariah mandiri cabang
Serang dengan menggunakan metode kualitatif. Temuan peneliti
tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah
produk yang unggul, sistem pelayanan yang baik, dan kemudahan.
yang dapat dianggap penting dan berpengaruh sangat besar untuk

meningkatkan kepuasan nasabah.

2.5 Kerangka Berpikir
Kerangka pemikiran merupakan sintesa dari serangkaian

teori yang tertuang dalam tinjauan pustaka, yang pada dasarnya
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merupakan gambaran sistematis dari kinerja teori dalam
memberikan solusi atau alternatif solusi dari serangkaian masalah
yang ditetapkan (Rodomi, 2010: 15). Kerangka berpikir yang baik,
memuat hal-hal seperti yang diteliti harus dijelaskan, diskusi dalam
kerangka berpikir harus dapat menunjukkan dan menjelaskan
hubungan antar variable yang diteliti dan ada teori yang mendasari
juga harus dapat menjelaskan apakah hubungan antar variable itu
positif atau negatif (Muis, 2008: 89). Agar penelitian ini dapat
ditemukan titik kebenaran atas permasalahan yang ditimbulkan,
maka perlu adanya pemikiran yang menjadi sebuah landasan.

Kerangka berfikirnya dapat digambarkan sebagai berikut:
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Produk yang
Unggul X;

Sistem
Pelayanan yang
baik X,

Kepuasan
Nasabah (YY)

Kemudahan
X4

Sumber: Data diolah kembali (2019)

Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran

Keterangan:

1. Variabel terikat (variabel dependen) yaitu variabel yang
dipengaruhi atau sebagai akibat adanya variabel bebas.
Variabel terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan
nasabah, dalam penelitian ini disebut sebagai (Y).

2. Variabel bebas (variabel independen) yaitu variabel yang
mempengaruhi atau menjadi sebab timbulnya variabel

terikat, variabel bebas dalam hal ini adalah faktor produk
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yang unggul (Xj), sistem pelayanan yang baik (X5),

emosional (X3) dan kemudahan (Xy).

2.5.1 Pengaruh Produk yang Unggul, Sistem Pelayanan yang
Baik, Emosional dan Kemudahan Terhadap Kepuasan
Nasabah

Produk pembiayaan murabahah merupakan salah satu
produk dari PT Bank Aceh Syariah yang menyalurkan dana
kepada nasabah melalui akad jual beli. Selama ini, produk
murabahah menjadi salah satu produk unggulan pada Bank Aceh
Syariah. Dari hasil data yang penulis himpun dari beberapa sumber
salah satunya anual report Bank Aceh menunjukkan bahwa
jumlah anggaran pembiayaan murabahah mengalami penurunan
yang signifikan pada tahun 2017. Penurunan pembiayaan tersebut
menurut dugaan awal penulis disebabkan oleh adanya
ketidakpuasan nasabah terhadap produk pembiayaan murabahah.
Kemudian tingkat kepuasan nasabah tersebut dipengaruhi oleh
beberapa faktor diantaranya: produk yang unggul, sistem pelayanan
yang baik, emosional, dan kemudahan (Solihah, 2011).

Produk yang unggul adalah produk utama yang banyak
diminati oleh nasabah dikarenakan inovasi, harga yang terjangkau,
kuantitas atau persediaan yang mencukupi, saluran distribusi yang
mudah, dan kualitas produk yang lebih baik. Sistem pelayanan
yang baik merupakan kesatuan proses yang dapat diakses oleh
nasabah dengan kecepatan dalam pelayanan, fleksibel dalam
melakukan transaksi, penggunaan tekhnologi yang canggih,
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kemudahan dalam memperoleh apa yang dibutuhkan oleh nasabah
dan memberikan perhatian secara personal kepana nasabah.
Emosional adalah keadaan perasaan nasabah ketika sesudah
mengambil produk pembiayaan murabahah. Kemudahan adalah
suatu keadaan dimana nasabah dapat memperoleh atau mengakses
keperluannya terkait dengan produk murabahah.

Tingkat kepuasan nasabah dapat dipengaruhi oleh produk
yang unggul, sistem pelayanan yang baik, emosional dan
kemudahan. Produk yang unggul merupakan produk yang banyak
diminati oleh nasabah sehingga secara otomatis dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah. Sistem pelayanan yang baik
sangat mempengaruhi kepuasan nasabah dikarenakan sistem
pelayanan yang baik merupakan hal yang paling utama
diperhatikan oleh nasabah terutama pada perusahaan jasa
khususnya perbankan, jika sistem pelayanannya baik maka nasabah
akan tertarik dengan produk yang ditawarkan dan merasa puas
terhadap produk yang ditawarkan tersebut. Emosional juga dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah dikarnakan nasabah akan merasa
bangga karna sudah memakai produk tersebut dan dia secara tidak
langsung akan mengrekomendasikan keteman- teman terdekatnya
untuk menggunakan produk yang sama terutama produk
pembiayaan murabahah yang terbebas dari riba ini. Selanjutnya,
kemudahan dalam akses atau kemudahan dalam memperoleh suatu
produk juga sangat mempengaruhi terhadap tingkat kepuasan

nasabah dikarenakan, nasabah sekarang ini pada umumnya lebih
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memilih produk yang mudah diakses dalam memenuhi kebutuhan
nasabah (Kamila, 2017).

2.6 Hipotesis
Hipotesis adalah dugaan sementara yang mungkin benar
atau salah. Hipotesis ditolak apabila faktanya menyangkal dan
diterima apabila faktanya membenarkan. Jadi hipotesis adalah
dugaan sementara yang perlu dibuktikan kebenarannya. Dari judul
penelitian ini terlihat bahwa ada empat variabel yaitu faktor produk
yang unggul (X;), sistem pelayanan yang baik (X3), emosional (X3)
dan kemudahan (X,), adapun yang menjadi rumusan hipotesis
dalam penelitian adalah:
1. Variabel produk yang unggul
Hi;: Faktor produk yang unggul berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah yang mengambil produk
pembiayaan murabahah pada Bank Aceh Syariah cabang
Pembantu Darussalam.
2. Variabel sistem pelayanan yang baik
H,: Faktor sistem pelayanan yang baik berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah yang mengambil
produk pembiayaan murabahah pada Bank Aceh Syariah
cabang Pembantu Darussalam.
3. Variabel emosional
Hs: Faktor emosional berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan nasabah yang mengambil produk pembiayaan
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murabahah pada Bank Aceh Syariah cabang Pembantu

Darussalam.

. Variabel kemudahan

H4: Faktor kemudahan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah yang mengambil produk pembiayaan
murabahah pada Bank Aceh Syariah cabang Pembantu
Darussalam.

. Pengaruh Variabel secara simultan

Hs: Faktor produk yang unggul, sistem pelayanan yang
baik, emosional dan kemudahan berpengaruh signifikan
yang mengambil produk pembiayaan murabahah pada

Bank Aceh Syariah cabang Pembantu Darussalam.



BAB Il1
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang dipakai dalam penelitian ini adalah
dengan cara menggunakan metode kuantitatif.

Metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai
metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme,
digunakan untuk meneliti pada populasi dan sampel tertentu,
pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis
data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji

hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2014).

3.2 Lokasi Penelitian
Dalam penelitian ini penulis mengambil lokasi penelitian di

PT. Bank Aceh Syariah cabang Pembantu Darussalam.

3.3 Jenis Data dan Sumber data

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

Data primer adalah data yang dikumpulkan atau diperoleh
langsung dilapangan yang dilakukan oleh penulis atau orang yang
melakukan penelitian (Umar, 2008: 42). Dalam hal ini, data yang
penulis peroleh langsung dari responden melalui kuisioner dan

wawancara peneliti dengan narasumber.
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3.3.2 Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang dikumpulkan dan diperoleh
oleh peneliti atau orang yang memerlukan melalui sumber-sumber
yang telah ada (Sugiyono, 2009). Dalam penelitian ini penulis
membutuhkan data-data berupa dari literatur-literatur kepustakaan,
seperti  skripsi, jurnal, artikel, buku dan dokumen yang
bersangkutan dengan penelitian yang dilakukan. Data ini penulis

gunakan sebagai data pelengkap dari data primer.

3.4 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data ialah langkah yang paling utama
dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah
mendapatkan data. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data,
maka peneliti tidak akan mendapatkan data yang memenuhi standar
data yang ditetapkan (Sugiono, 2014). Agar memperoleh data yang
dapat diuji kebenarannya, lengkap dan relevan, maka dalam
penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan oleh
penulis adalah
3.4.1 Kuisioner

Kuisioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan
kepada orang lainyang dijadikan responden untuk dijawab, yang
menjadi responden pada penelitian ini adalah nasabah yang pernah
mengambil produk pembiayaan murabahah pada PT Bank Aceh

Syariah cabang Pembantu Darussalam.
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3.5 Data dan Teknik Perolehannya
3.5.1 Jenis Data

Sumber data yang diambil dalam penelitian ini menggunakan
data Primer. Sumber primer adalah sumber data yang langsung
memberikan data kepada pengumpul data. Adapun sumber data
dari penelitian adalah dengan menggunakan data primer yaitu
nasabah yang pernah
mengambil produk pembiayaan pada PT Bank Aceh Syariah
cabang Pembantu Darussalam.

3.5.2 Populasi dan Sampel

Menurut Sugiyono (2014: 80) 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 nasabah yang pernah mengambil
produk pembiayaan murabahah pada tahun 2018 berjumlah 976
nasabah.

Sedangkan Sampel adalah @ bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki dari populasi tersebut. Metode sampling
yang dipakai dalam penelitian ini menggunakan metode Non
probabilty Sampling dengan teknik sampling insidental yaitu teknik
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang
secara kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat
digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan
ditemui itu cocok sebagai sumber data (Sugiyono: 2014).
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Penentuan besarnya jumlah sampel dicari dengan menggunakan

rumus slovin sebagai berikut:

_ N
n= 1+Ne?
Keterangan:
n = ukuran sampel
N = ukuran populasi
e’ =batas kesalahan (10%)
278 . — 90,70 = 91

THEE e e =
1+976(10%)?2

Sehingga dengan rumus ini dapat diketahui jumlah sampel

dalam penelitian ini adalah 91 nasabah.

3.6 Skala Pengukuran

Menurut Sugiyono (2014: 120) Skala pengukuran adalah
penentuan atau penetapan skala atas suatu variabel berdasarkan
jenis data yang melekat dalam variabel penelitian. Macam macam
skala pengukuran dapat berupa: skala nominal, skala ordinal, skala
interval dan skala rasio. Adapun skala pengukuran yang digunakan
dalam penelitian ini adalah skala ordinal yang kemudian diubah
menjadi skala interval yaitu menggunakan MSI atau method of
Successive Interval dengan menggunakan skala likert sebagai
teknik penskalaan. Skala ordinal disebut skala peringkat. Angka
yang digunakan hanya menentukan posisi dalam suatu seri yang

urut, bukan nilai absolut, namun angka tersebut tidak dapat
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ditambahkan, dikurangi, dikalikan maupun dibagi (tidak berlaku
operasi matematika).

Menurut Sugiyono (2014 : 132) Skala likert digunakan untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam penelitian,
fenomena sosial ini telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti,
yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian. Dengan skala
likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi
indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai
titik tolak untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa
pernyataan atau pertanyaan. Skala pengukuran dalam penelitian

dapat disajikan dalam Tabel 3.1

Tabel 3.1
Tabel Pengukuran Skala Likert
Jawaban Keterangan Bobot
SS Sangat Setuju 5
S Setuju 4
RG Ragu-ragu g
TS Tidak Setuju 2
STS Sangat Tidak 1
Setuju

3.7 Definisi dan Operasionalisasi Variabel Penelitian

Variabel penelitian pada dasarnya adalah segala sesuatu yang
berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari
sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik

kesimpulannya. Secara teoritis variabel dapat didefinisikan sebagai
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atribut seseorang, atau obyek yang mempunyai variasi antara satu
orang dengan yang lain atau suatu obyek dengan obyek yang lain
(Sugiyono, 2014: 58). Variabel penelitian terdiri dari dua kelompok
utama yaitu sebagai berikut:

3.7.1 Variabel Independen

Variabel independen sering disebut sebagai variabel
stimulus, predikor, antecedent. Dalam bahasa Indonesia sering
disebut sebagai variabel bebas. Variabel bebas merupakan variabel
yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau
timbulnya variabel dependen (terikat) (Sugiyono, 2014: 59).
Variabel independen (variabel bebas) dalam penelitian ini ada 4
yaitu faktor produk yang unggul, sistem pelayanan yang baik,
emosional dan kemudahan .
3.7.2 Variabel Dependen

Menurut Sugiyono (2014) variabel dependen sering disebut
sebagai variabel output, kriteria, konsekuen. Dalam bahasa
indonesia sering disebut sebagai variabel terikat. Variabel terikat
merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat
karena adanya variabel bebas. VVariabel Dependen (variabel terikat)
dalam penelitian ini adalah kepuasan nasabah yang pernah
mengambil produk pembiayaan murabahah pada PT Bank Aceh
Syariah cabang Pembantu Darussalam. Kepuasan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan

kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi
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mereka. Ringkasan definisi dan operasionalisasi variabel dapat
dilihat pada tabel 3.2

Tabel 3.2
Definisi dan Indikator variabel Dependen
No | Variabel Definisi Indikator Skala
pengukuran
1 | Faktor produk yang unggul -kualitas Diukur
Produk yang | adalah produk yang yang baik melalui
Unggul memiliki kualitas yang | -jumlah kuisioner
bagus dibandingkan persediaan (angket)
produk-produk yang yang dengan
lain (Kamila,2017) mencukupi menggunakan
-diutamakan | skala likert
Sistem Kualitas layanan -kecepatan Diukur
Pelayanan adalah kecepatan dalam | dalam melalui
yang baik pelayanan fleksibelitas | pelayanan kuisioner
dalam melakukan -fleksibel/ (angket)
transaksi, penggunaan | transparan dengan
2 teknologi yang -perhatian menggunakan
canggih, kemudahan secara skala likert
dalam memperoleh apa | personal
yang dibutuhkan dan
memberikan perhatian
secara personal
3 | Emosional adalah konsumen akan | -bangga Diukur
merasa bangga dan -minat melalui
mendapatkan - kuisioner
keyakinan bahwa orang | rekomendasi | (angket)
lain akan kagum -bermanfaat | dengan
terhadap dia bila menggunakan
menggunakan produk skala likert
tersebut
4 | Kemudahan | adalah segala sesuatu -cepat Diukur
yang dapat -nyaman melalui
mempermudah untuk -mudah Kuisioner
memperoleh suatu dipahami (angket)
produk memperoleh -akses
suatu produk mudah
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Tabel Lanjutan 3.2

5 | Kepuasan tingkat perasaan -Layanan Diukur
seseorang setelah sesuai dengan melalui
membandingkan kebutuhan kuisioner
kinerja atau hasil -Kualitas (angket)
yang ia rasakan produk sesuai dengan
dibandingkan dengan yang menggunakan
dengan harapan diarapkan skala likert

-Kualitas
produk sesuai

3.8 Metode Analisa Data

Menurut Emzir (2012: 85) analisa data adalah suatu pekerjaan
yang melibatkan data, penyusunan dan melakukan pemecahan data
ke dalam unit-unit yang dapat ditangani penyimpulannya,
pencarian pola-pola, penemuan apa yang penting dan apa yang
perlu dipelajari, serta pembuatan keputusan apa yang akan peneliti

katakana kepada orang lain.

3.8.1 Uji Validitas

Menurut Noor (2013: 132 ) validitas adalah suatu indeks
yang menunjukkan alat ukur tersebut benar-benar mengukur apa
yang diukur. Validitas ini menyangkut akurasi instrumen. Untuk
mengetahui apakah kuesioner yang disusun tersebut itu valid, maka
perlu diuji dengan uji korelasi antar skor (nilai) tiap-tiap butir
pertanyaan dengan skor total kuesioner tersebut. Adapun teknik
korelasi yang biasa dipakai adalah teknik korelasi product moment
dan untuk mengetahui apakah nilai korelasi tiap-tiap pertanyaan itu
significant, maka dapat dilihat pada tabel nilai product moment atau
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menggunakan SPSS untuk mengujinya. Secara sederhana
pengukuran validitas dapat dilakukan dengan empat cara: (1)
melakukan korelasi antara skor butir pertanyaan dengan total skor
konstruk, (2) uji validitas dengan perbandingan t hitung dan t tabel,
(3) uji validitas dengan perbandingan r hitung dan r tabel, dan (4)
uji analisis faktor (Sunyoto: 2012).

3.8.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas berkaitan dengan keterandalan dan
konsistensi  suatu indikator. Noor (2013:130) mengatakan
realibilitas ialah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat
ukur dapat dipercaya atau diandalkan. Hal ini berarti menunjukkan
sejauh mana alat pengukur dikatakan konsisten, jika dilakukan
pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama. Untuk
diketahui bahwa perhitungan/uji relialibilitas harus dilakukan
hanya pada pertanyaan yang telah memiliki atau memenuhi uji
validitas, jadi jika tidak memenuhi syarat uji validitas maka tidak
perlu diteruskan untuk uji reliabilitas.

Uji reliabilitas atau uji konsistensi suatu item pertanyaan
dengan membandingkan antara nilai cronbach’s alpha dan taraf
keyakinan (coefficients of confidance/CC). Cronbach’s alpha
adalah koefisien keandalan yang menunjukkan seberapa baiknya
item/butir dalam suatu kumpulan secara positif berkorelasi satu
sama lain, dengan ketentuan sebagai berikut: (1) jika CC <

cronbach’s alpha, item pertanyaan reliabel (konsisten). (2) jika CC
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> cronbach’s alpha, item pertanyaan tidak reliabel (tidak

konsisten).

3.9 Uji Asumsi Klasik
3.9.1 Uji Normalitas

Menurut Umar (2011: 181) uji normalitas ini bertujuan
untuk mengetahui apakah variabel dependen, independen atau
keduanya berdistribusi normal, mendekati normal atau tidak. Dapat
diketahui dengan menggambarkan penyebaran data melalui sebuah
grafik. Uji normalitas dapat dilihat dengan 3 cara salah satunya
adalah dengan cara grafik histogram dan normal probability plots.
Suatu data dikatakan berdistribusi normal jika garis data riil

mengikuti garis diagonal (Sunyoto, 2012).

3.9.2 Uji Multikolinieritas

Menurut (Sunyoto, 2012: 131) uji asumsi Klasik jenis ini
diterapkan untuk analisis regresi berganda yang terdiri atas dua
atau lebih variabel bebas/independen, dimana akan diukur tingkat
asosiasi ( keeratan) hubungan/pengaruh antar variabel bebas
tersebut melalui besaran koefisien korelasi (r). dikatakan terjadi
multikolinieritas jika koefisien korelasi antar variabel bebas lebih
besar dari 0,60 ( r > 0,60 ). Dikatakan tidak terjadi multikolinieritas
jika koefisien korelasi antar variabel bebas lebih kecil atau sama
dengan 0,60 (r < 0.60).
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3.9.3 Uji Heteroskedastisitas

Menurut Sunyoto (2012: 135) Dalam persamaan regresi
berganda perlu juga diuji mengenai sama atau tidak varians dari
residual dari obeservasi yang satu dengan observasi yang lain. Jika
residualnya mempunyai varians yang sama disebut terjadi
Homoskedastisitas dan jika variansnya tidak sama/ berbeda disebut
terjadi Heteroskedastisitas. Persamaan regresi yang baik jika tidak
terjadi heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas dalam penelitian
ini  menggukanakan uji scatterplot sehinggga dilihat dari
penyebaran data bukan dari tingkat signifikansi, dengan kriteria
jika terjadi penyebaran dan tidak teratur maka tidak terjadi

heteroskedastisitas.

3.9.4 Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda adalah teknik statistika yang
digunakan untuk memeriksa dan memodelkan hubungan diantara
variabel-variabel. Regresi berganda sering kali digunakan untuk
mengatasi permasalahan analisis yang mengakibatkan hubungan
dari dua atau lebih variabel bebas. Model persamaan regresi linier
berganda sebagai berikut:

Y=a+ b1 X; + byX; + bgXs +hyXste

Keterangan:

Y = kepuasan nasabah

a = konstanta

X1 = variabel faktor produk yang unggul

X = variabel faktor sistem pelayanan yang baik
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X3 = variabel faktor emosional
Xa = variabel faktor kemudahan
e = margin of eror

3.10 Pengujian Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan
masalah penelitian. Dikatakan sementara, karena jawaban yang
diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum
didasarkan pada fakta-fakta empiris (Sugiyono, 2014). Uji hipotesis
dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah terdapat
pengaruh yang signifikan antara variabel independen (bebas)
dengan variabel dependen (terikat). Hipotesis dikategorikan
menjadi dua yaitu:

1. Hipotesis nol (H,) yaitu hipotesis yang menyatakan bahwa
tidak ada pengaruh antara satu variabel dengan variabel
lainnya.

2. Hipotesis alternatif (H,) yaitu hipotesis yang menyatakan
bahwa ada pengaruh antara satu variabel dengan variabel

lainnya.

3.10.1 Uji t (Uji Parsial)

Menurut Muis (2009) uji statistik t atau uji t pada dasarnya
enunjukkan seberapa jauh pengaruh suatu variabel penjelas secara
individual dalam menerangkan variasi  variabel terkait.
Membandingkan nilai statistik dengan titik kritis menurut table.

Apabila nilai statistik t hasil perhitungan lebih tinggi dibanding t
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tabel, kita menerima hipotesis alternatif, yang menyatakan bahwa
suatu variabel independen secara individual mempengaruhi

variabel dependen.

3.10.2 Uji F (Uji Simultan)

Uji F digunakan untuk menguji pengaruh secara bersama-
sama antara produk yang unggul (X;) sistem pelayanan yang baik
(X2) emosional (X3) dan kemudahan (X,), terhadap kepuasan
nasabah yang pernah mengambil produk pembiayaan murabahah

di bank Aceh Syariah cabang Pembantu Darussalam.

3.10.3 Uji Determinasi (R2)

Menurut Sugiyono (2014) uji koefisien determinasi pada
dasarnya digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan
model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai
koefisien determinasi adalah mulai dari nol sampai dengann satu.
Nilai R? yang kecil berarti kemampuasn variabel-variabel
independen dalan menjelaskan variasi variabel dependen cukup
terbatas. Nilai yang mendekati suatu variabel-variabel independen
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk

memprediksi variasi variabel dependennya.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum PT. Bank Aceh Syariah

Gagasan untuk mendirikan Bank Milik Pemerintah Daerah
di Aceh tercetus atas prakarsa Dewan Pemerintah Daerah Peralihan
Provinsi Atjeh (sekarang disebut Pemerintah Provinsi Nanggro
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 (www.bankaceh.
co.id).

Setelah beberapa kali perubahan Akte, barulah pada tanggal
2 Februari 1960 diperoleh izin dari Menteri Keuangan dengan surat
keputusan No. 12096/BUM/II dan pengesahan Bentuk Hukum dari
menteri kehakiman dengan Surat Keputusan No. J.A.5/22/9
Tanggal 18 Maret 1960, Pada saat itu PT Bank Kesejahteraan Atjeh
NV dipimpin oleh Teuku Djafar sebagai Direktur dan Komisaris
terdiri atas Teuku Soelaiman Polem, Abdullah Bin Mohammad
Hoesin, dan Moehammad Sanusi. Dengan ditetapkannya Undang-
undang No. 13 tahun 1962 tentang ketentuan-ketentuan Pokok

Bank Pembangunan Daerah, semua Bank Pemerintah Daerah yang
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sudah berdiri sebelumnya, harus menyesuaikan diri dengan
undang-undang tersebut.

Untuk memenuhi ketentuan ini maka pada tahun 1963
pemerintah daerah provinsi Istimewa Aceh membuat peraturan
daerah No. 12 Tahun 1963 sebagai landasan hukum berdirinya
Bank Pembangunan Daerah Istimewa Aceh. Dalam Perda tersebut
ditegaskan bahwa maksud pendirian Bank Pembangunan Daerah
Istimewa Aceh adalah untuk menyediakan pembiayaan bagi
pelaksanaan usaha-usaha pembangunan daerah dalam rangka
pembangunan nasional semesta berencana.

Sepuluh tahun kemudian, atau tepatnya pada tanggal
tanggal 7 April 1973, Gubernur Kepala Daerah Istimewa Aceh
mengeluarkan Surat Keputusan No. 54/1973 tentang Penetapan
Pelaksanaan Pengalihan PT Bank Kesejahteraan Aceh, NV menjadi
Bank Pembangunan Daerah Istimewa Aceh. Peralihan status, baik
bentuk hukum, hak dan kewajiban dan lainnya secara resmi
terlaksana pada tanggal 6 Agustus 1973, yang dianggap sebagai
hari lahirnya Bank Pembangunan Daerah Istimewa Aceh
(www.bankaceh.co.id).

Untuk memberikan ruang gerak yang lebih luas kepada
Bank Pembangunan Daerah Istimewa Aceh, Pemerintah Daerah
telah beberapa kali mengadakan perubahan Peraturan Daerah
(Perda), yaitu mulai Perda No0.10 tahun 1974, Perda No. 6 tahun
1978, Perda No. 5 tahun 1982, Perda No. 8 tahun 1988, Perda No.

3 tahun 1993 dan terakhir Peraturan Daerah Provinsi Daerah
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Istimewa Aceh Nomor : 2 Tahun 1999 tanggal 2 Maret 1999
tentang Perubahan Bentuk Badan Hukum Bank Pembangunan
Daerah Istimewa Aceh menjadi PT Bank Pembangunan Daerah
Istimewa Aceh, yang telah disahkan oleh Menteri Dalam Negeri
dengan Keputusan Menteri Dalam Negeri Nomor : 584.21.343
tanggal 31 Desember 1999.

Perubahan bentuk badan hukum dari Perusahaan Daerah
menjadi Perseroan Terbatas dilatarbelakangi keikutsertaan Bank
Pembangunan  Daerah Istimewa Aceh dalam program
rekapitalisasi, berupa peningkatan permodalan bank yang
ditetapkan melalui Keputusan Bersama Menteri Keuangan
Republik Indonesia dan Gubernur Bank Indonesia Nomor
53/KMK.017/1999 dan Nomor 31/12/KEP/GBI tanggal 8 Februari
1999 tentang Pelaksanaan Program Rekapitalisasi Bank Umum,
yang ditindaklanjuti  dengan penandatanganan Perjanjian
Rekapitalisasi antara Pemerintah Republik Indonesia, Bank
Indonesia, dan PT. Bank BPD Aceh di Jakarta pada tanggal 7 Mei
1999 (www.bankaceh.co.id).

Perubahan bentuk 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.
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Dalam Akte Pendirian Perseroan ditetapkan modal dasar PT Bank
BPD Aceh sebesar Rp 150 milyar.

Sesuai dengan Akte Notaris Husni Usman, SH No0.42
tanggal 30 Agustus 2003, modal dasar ditempatkan PT Bank BPD
Aceh ditambah menjadi Rp 500 milyar. 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
Rp1.500.000.000.000 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 No.12/61/KEP.GBI/2010
tanggal 29 September 2010. Bank juga memulai aktivitas
perbankan syariah dengan diterimanya surat Bank Indonesia
No.6/4/Dpb/BNA tanggal 19 Oktober 2004 mengenai Izin
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
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tersebut proses konversi dimulai dengan tim konversi Bank Aceh
dengan 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
(www. Bank Aceh.co.id).

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 Acen Ahmad Wijaya Putra di Banda Aceh.
Sesuai dengan ketentuan yang berlaku bahwa kegiatan operasional
Bank Aceh Syariah baru dapat dilaksanakan setelah diumumkan
kepada masyarakat selambat-lambatnya 10 hari dari hari ini.
Perubahan sistem operasional dilaksanakan pada tanggal 19
September 2016 secara serentak diseluruh 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/PBI/2009. Kantor Pusat
Bank Aceh berlokasi di jalan Mr. Mohd. Hasan No 89 Batoh Banda
Aceh. Samapai dengan akhir tahun 2017, Bank Aceh telah

memiliki 161 jaringan kantor terdiri dari 1 kantor pusat, 1 kantor
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pusat operasional, 25 kantor cabang, 86 kantor cabang pembantu,
20 kantor kas tersebar dalam wilayah Provinsi Aceh termasuk di
kota Medan (dua kantor cabang, dua kantor cabang pembantu, dan

satu kantor kas), dan 17 Payment Point (www.bankaceh.co.id).

4.2 Visi Misi dan Moto PT. Bank Aceh Syariah

Selaras dengan rencana strategis jangka menengah Bank
sebagaimana telah dicantumkan dalam Corporate Plan PT. Bank
Aceh Syariah Tahun 2018 — 2022, Bank terus melakukan
penguatan landasan ideal operasional melalui penyesuaian visi dan
misi yang lebih kuat dan fokus pada tujuan dan cita-cita jangka
panjang yang lebih akomodatif terhadap semua pemangku
kepentingan. Penyesuaian landasan ideal tersebut dimulai sejak
ditetapkan dengan komitmen seluruh sumberdaya organisasi
dengan daya upaya maksimal untuk mewujudkannya (www. Bank
Aceh.co.id).
4.2.1 Visi

Menjadi “Bank Syariah Terdepan dan Terpercaya dalam

Pelayanan di Indonesia”

4.2.2 Misi
e Menjadi penggerak perekonomian Aceh dan pendukung
agenda pembangunan daerah.
e Memberi layanan terbaik dan lengkap berbasis TI untuk
semua segmen nasabah, terutama sektor usaha Kkecil,

menengah, sektor pemerintah maupun korporasi
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e Menjadi bank yang memotivasi karyawan, nasabah dan
stakeholders untuk menerapkan prinsip syariah dalam
muamalah secara komprehensif (syumul).

e Memberi nilai tambah yang tinggi bagi pemegang saham
dan masyarakat Aceh umumnya.

e Menjadi perusahaan pilihan utama bagi profesional

perbankan syariah di Aceh.

4.2.3 Moto / Corporate Image

Kepercayaan dan Kemitraan.

“Kepercayaan” adalah suatu manifestasi dan wujud Bank
sebagai pemegang amanah dari Nasabah, Pemilik dan Masyarakat
secara luas untuk menjaga kerahasiaan dan mengamankan
kepercayaan tersebut.

“Kemitraan” adalah suatu jalinan kerjasama usaha yang erat
dan setara antara Bank dan Nasabah yang merupakan strategi bisnis
bersama dengan prinsip saling membutuhkan, saling memperbesar
dan saling menguntungkan diikuti dengan pembinaan dan

pengembangan secara berkelanjutan (www. Bank Aceh.co.id).

4.3 Karakteristik Responden

Karakteristik responden pada bagian ini penulis akan
membahas mengenai karakteristik responden yang berdasarkan
jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, dan pekerjaan. Data
tersebut diambil dari masing-masing responden, pengumpulan data

responden ini dilakukan menggunakan simple random sampling,
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yaitu pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan secara
acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi tersebut.
Penelitian ini dilakukan pada seluruh nasabah PT Bank Aceh
Syariah Cabang Pembantu Darussalam, dengan jumlah responden
sebanyak 100 orang.

Dalam penelitian ini responden yang diambil adalah
nasabah yang mengambil produk pembiayaan murabahah pada PT.
Bank Aceh Syariah cabang pembantu Darussalam adapun

responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel 4.1.

Tabel 4.1
Karakteristik Responden
No | Keterangan Uraian Jumlah | Persentase
1 Laki laki 46 50.5%
Jenis Perempuan 45 49.5%
Kelamin Total 91 100%
R Usia 26-35 tahun 36 39.6%
36-50 tahun 55 60.4%
Total 91 100%
3 Pendidikan SMA/MAN 4 4.4%
Terakhir D3 32 35.2%
S1 55 60.4%
Total 91 100%
4 Pekerjaan Wiraswasta 6 6.60%
Pegawai negeri 81 89%
Pegawali 4 4.4%
Swasta
Total 91 100%

Sumber: Data diolah (2019)




75

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa berdasarkan jenis
kelamin proporsi responden yang terbanyak adalah berjenis
kelamin laki-laki yaitu 46 responden sedangkan yang berjenis
kelamin perempuan sebanyak 45 responden.

Berdasarkan tabel diatas jika ditinjau melalui usia maka
responden yang berusia 26 tahun-35 tahun yang paling banyak
yaitu 36 responden, kemudian diikuti responden yang berumur 36
tahun-50 tahun sebanyak 55 responden.

Dalam hal ini juga ditinjau dari segi pendidikan terakhir,
responden yang berpendidikan SMA/MAN yakni 4 responden,
responden yang berpendidikan D3 yaitu 32 responden, responden
yang berpendidikan S1 adalah responden yang paling banyak yaitu
55 responden, proporsi responden terkecil adalah responden yang
berpendidikan SMA/MAN.

Selanjutnya berdasarkan dari segi pekerjaan proporsi
terbanyak responden yang pekerjaannya PNS yaitu sebanyak 81
responden kemudian diikuti responden yang pekerjaannya
wiraswasta yakni 6 responden kemudian responden yang
pekerjaannya sebagi pegawai swasta yakni 4 responden.

4.4 Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya
suatu kuisioner. Suatu kuisioner dinyatakan valid jika suatu
pernyataan pada kuisioner tersebut mampu mengungkapkan

sesuatu yang diukur oleh kuisioner tersebut.
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Uji validitas dilakukan dengan cara membandingkan antara
r hitung (pearson corelation) dengan r tabel. pernyataan atau
instrumen dalam kuisioner dikatakan valid jika r hitung lebih besar
daripada r tabel hasil uji validitas adalah sebagai berikut:
1. Produk Yang Unggul (X3)

Tabel 4.2
Hasil Uji Validitas Variabel X;
Vaiabel Produk r r Tabel Keterangan
Yang Unggul Hitung
Soal 1 0,767 Valid
Soal 2 0,685 Valid
Soal 3 0,786 0,2061 Valid
Soal 4 0,662 Valid

Sumber: Data diolah SPSS (2019)

Berdasarkan tabel 4.1 diatas dapat diketahui bahwa setiap
pernyataan dalam instrumen variabel (X;) nilai yang didapatkan
dinyatakan valid. Hal ini dapat diketahui dengan membandingkan
setiap nilai r hitung dengan r tabel, dan hasilnya menunjukkan
bahwa r hitung lebih besar dari r tabel sehingga hasilnya adalah
valid.

2. Sistem Pelayanan Yang Baik (X3)

Tabel 4.3
Hasil Uji Validitas Variabel X,
Sistem Pelayanan r r Tabel | Keterangan
Yang Baik Hitung
Soal 1 0,743 Valid
Soal 2 0,682 0,2061 Valid
Soal 3 0,765 0,2061 Valid
Soal 4 0,719 Valid

Sumber: Data diolah SPSS (2019)
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Selanjutnya berdasarkan tabel 4.3 diatas secara keseluruhan
item pertanyaan pada variabel sistem pelayanan yang baik (X5)
menunjukan bahwa nilai yang didapatkan pada soal ke-1 hingga
soal ke-4 adalah valid dikarenakan nilai r hiwng lebih besar
dibandingkan dengan r pe Yaitu sebesar 0,197,

3. Emosional (X3)

Tabel 4.4
Hasil Uji Validitas Variabel X3
Vaiabel Produk Yang r r Tabel Keterangan

Unggul Hitung

Soal 1 0.692 Valid
Soal 2 0,808 Valid
Soal 3 0,791 0,2061 Valid
Soal 4 0,768 Valid

Sumber: Data diolah SPSS (2019)

Selanjutnya berdasarkan tabel 4.4 diatas secara keseluruhan
item pertanyaan pada variabel emosional (X3) menunjukan bahwa
nilai yang didapatkan pada soal ke-1 hingga soal ke-4 adalah valid
dikarenakan nilai r hiwng lebih besar dibandingkan dengan r pe yaitu
sebesar 0,197.

4. Kemudahan (X4)

Tabel 4.5
Hasil Uji Validitas Variabel X,
Kemudahan r r Tabel | Keterangan
Hitung
Soal 1 0,746 Valid
Soal 2 0,693 Valid
Soal 3 0,753 0,2061 Valid
Soal 4 0,707 Valid

Sumber: Data diolah SPSS (2019)
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Berdasarkan tabel 4.5 diatas dapat diketahui bahwa setiap
pernyataan dalam instrumen variabel (X,4) nilai yang didapatkan
dinyatakan valid. Hal ini dapat diketahui dengan membandingkan
setiap nilai r hitung dengan r tabel, dan hasilnya menunjukkan
bahwa r hitung lebih besar dari r tabel sehingga hasilnya adalah

valid.

5. Kepuasan (YY)

Tabel 4.6
Hasil Uji Validitas Variabel Y
Kemudahan r r Tabel Keterangan
Hitung
Soal 1 0,674 Valid
Soal 2 0,758 Valid
Soal 3 0,693 0,2061 Valid
Soal 4 0,657 Valid

Sumber: Data diolah SPSS (2019)
Selanjutnya berdasarkan tabel 4.6 diatas secara keseluruhan

item pertanyaan pada variabel kepuasan (Y) menunjukan bahwa
nilai yang didapatkan pada soal ke-1 hingga soal ke-4 adalah valid
dikarenakan nilai r g lebih besar dibandingkan dengan r e Yaitu
sebesar 0,197.

4.5 Uji Reabilitas

Uji reliabilitas berkaitan dengan keterandalan dan konsistensi
suatu indikator. Reliabilitas merupakan indeks yang menunjukkan
sejauh mana suatu alat ukur dapat dipercaya atau diandalkan. Suatu
variabel dikatakan reliabilitas jika nilai coefficients cronbach’s

alpha > 0,60. Hasil uji reliabilitas adalah sebagai berikut:
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Tabel 4.7
Hasil Uji Reliablitas

Variabel Minimal Cronbach Cronbach Alpha
Alpha
X1 0,702
X2 0,694
X3 0,60 0,765
X4 0,691
Y 0,639

Sumber: Data diolah SPSS (2019)

Pada Tabel 4.7 menjelaskan bahwa nilai Cronbach Alpha
variabel produk yang unggul (X1) yaitu sebesar 0,702, sistem
pelayanan yang baik (X2) sebesar 0,694, nilai variabel emosional
(X3) sebesar 0,765, nilai variabel kemudahan sebesar 0,691 dan
nilai variabel kepuasan (Y) sebesar 0,639. Hal ini menunjukkan
bahwa nilai Cronbach Alpha dari tiap tiap variabel > 0,60. Oleh
karena itu dapat disimpulkan bahwa instrumen atau pernyataan
yang digunakan sebagai indikator baik dari variabel X dan variabel

Y merupakan alat ukur yang reliabel atau handal.

4.6 Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik digunakan untuk mengetahui penyimpangan
yang terjadi pada data yang digunakan untuk penelitian. uji asumsi
klasik  meliputi  uji  normalitas, heteroskedastisitas, dan
multikoliniearitas. Dalam hal ini penulis menggunakan SPSS untuk
mengolah data tersebut. Adapun uji asumsi klasiknya sebagai
berikut:



80

4.6.1 Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi, variabel dependen dan independen mempunyai
distribusi normal atau tidak normal. Dalam penelitian uji
normalitas yang digunakan adalah kurva penyebaran P-Plot.
Berdasarkan hasil pengujian normalitas, data model regresi dalam
penelitian ini berdistribusi normal. Hasil pengujian normalitas

dapat dilihat pada gambar 4.1.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan
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Observed Cum Prob

Gambar 4.1

Hasil Uji Normalitas
Sumber: Data diolah SPSS (2019)

4.6.2 Uji Multikolinieritas
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah
didalam model regresi ditemukan adanya koreasi antar variabel

bebas (independen). Variabel ortogonal adalah variabel bebas yang
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nilai korelasi antar variabel bebas sama dengan nol. Dalam
penelitian ini  teknik untuk menguji ada atau tidaknya
multikolonieritas didalam model regresi dilakukan dengan melihat
nilai tolerance dan VIF ( Varian inflation Factor). Apabila nilai
tolerance mendekati 1, serta nilai VIF disekitar angka 1 serta tidak
lebih dari 10, maka dapat disimpulkan tidak terjadi
multikolinieritas antara variabel bebas dalam model regresi.
Sebaliknya, jika nilai tolerance lebih dari 1 dan nilai VIF lebih
daril, maka terjadi gangguan multikolinieritas pada penelitian
tersebut. Uji multikolinieritas dilakukan dengan melihat Variance
Inflation Factor (VIF) ndan tolerance, untuk lebih jelas dapat
dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.8
Uji Multikolinieritas
Collinearity Statistics
Mdugl Tolerance VIF
Produk yang Unggul (X1) 0,775 1,290
Sistem Pelayanan yang Baik (X5) 0,944 1,059
Emaosional (X3) 0,800 1,251
Kemudahan (X;) 0,847 1,180

Sumber: Data diolah SPSS (2019)
Berdasarkan uji multikolinieritas pada tabel 4.8, diketahui

bahwa nilai tolerance variabel Produk yang Unggul (X;) adalah
0,775 yaitu mendekati 1, Sistem Pelayanan yang Baik (X;) adalah
0,944 yaitu mendekati 1, Emosional (X3) adalah 0,800 yaitu
mendekati dan Kemudahan (X,) adalah 0,847 yaitu mendekati 1.
Sedangkan nilai VIF Produk yang Unggul (X;) adalah 1,290 yaitu
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sekitar angka 1 atau tidak lebih dari 10, Sistem Pelayanan yang
Baik (X;) adalah 1,059 yaitu sekitar angka 1 atau tidak lebih dari
10, Emosional (X3) adalah 1,251 yaitu sekitar angka 1 atau tidak
lebih dari 10, Kemudahan (X,) adalah 1,180 yaitu sekitar angka 1
atau tidak lebih dari 10. Maka disimpulkan tidak terjadi

multikolinieritas antar variabel bebas dalam model regresi ini.

4.6.3 Uji Heterokedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah
dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain. Cara menguji asumsi
heteroskedastisitas dapat dilihat dengan grafik scatterplot atau
dengan uji glejser. Uji hetroskedastisitas dengan grafik scatterplot
melihat jika penyebaran data pada grafik teratur dan membentuk
pola tertentu, maka menjadi masalah heteroskedastisitas.
Sebaliknya jika penyebaran data pada grafik tidak teratur dan tidak
membentuk pola tertentu, maka dapat disimpulkan tidak terjadi
masalah heteroskedestisitas. Uji heteroskedastisitas dilakukan
dengan melihat grafik scatterplot, di mana hasilnya sebagai
berikut:
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Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan

Regression Studentized
Residual
1
0

Regression Standardized Predicted Vvalue

Gambar 4.2

Uji Heterokedastisitas
Sumber: Data diolah SPSS (2019)

Berdasarkan gambar 4.2 menunjukkan bahwa penyebaran
data pada grafik scatterpplot tidak teratur tidak membentuk pola
tertentu, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi problem
heteroskedastisitas. Sehingga model regresi layak digunakan untuk
menganalisis hubungan produk yang unggul, sistem pelayanan
yang baik, emosional dan kemudahan terhadap kepuasan nasabah
yang mengambil produk pembiayaan murabahah pada PT. Bank

Aceh Syariah cabang pembantu Darussalam.

4.7 Analisis Regresi Linear Berganda

Regresi linear berganda adalah metode analisis yang
digunakan untuk memodelkan efek simultan adri variabel
independen terhadap variabel dependen. Tujuannya untuk menguji
hubungan antara dua atau lebih variabel independen dengan
variabel dependen. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel

bebas adalah produk yang unggul, sistem pelayanan yang baik,



84

emosional, dan kemudahan sedangkan yang menjadi variabel

terikat adalah kepuasan nasabah. Model linear berganda dapat
dilihat pada tabel berikut:

Analisis regresi Linear Berganda

Tabel 4.9

Model

Unstandardized

Standardized

Coefficients Coefficients T Sig
B Std. Error Beta

Konstanta 591 478 1.236 | .220
Produk yang | .187 .090 191 | 2.078 | .041
Unggul
Sistem 173 .069 210 | 2514 | .014
Pelayanan
yang Baik
Emosional 295 077 346 | 3.811 | .000
Kemudahan | .225 .082 240 | 2.726 | .008

Sumber: Data diolah SPSS (2019)

Berdasarkan tabel 4.9 diatas, maka persamaan regresi linear

berganda sebagai berikut:

Y=a + by Produk yang Unggul + b, Sistem Pelayanan yang baik

+ bs; Emosional +bs Kemudahan + e

Y =0,591 + 0.187 + 0,173 + 0,295 + 0,225

Keterangan:

Y = kepuasan nasabah

a = konstanta

X1 = variabel faktor produk yang unggul

X = variabel faktor sistem pelayanan yang baik

X3 = variabel faktor emosional
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X4 = variabel faktor kemudahan
e = margin of eror
Berdasarkan model (4.9) maka penjelasan mengenai
hubungan antar variabel dependen dan variabel independen adalah
sebagai berikut:
e Konstanta (o) yang didapat adalah sebesar 0,591
o Nilai koefisien variabel produk yang unggul (X;) adalah
sebesar 0,187. Hal ini menyatakan bahwa variabel produk
yang unggul (X;) berpengaruh positif
e Nilai variabel sistem pelayanan yang baik (X;) adalah
sebesar 0,173. Hal ini menunjukkan bahwa variabel sistem
pelayanan yang baik (X;) berpengaruh positif
¢ Nilai variabel emosional (X3) adalah sebesar 0,295. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel emosional (X3) berpengaruh
positif
o Nilai variabel kemudahan (X,) adalah sebesar 0,225. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel kemudahan (X4) berpengaruh

positif

4.8 Pengujian Hipotesis

Uji hipotesis dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui
apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel
independen dengan dependen. Untuk melihat diterima atau
tidaknya hipotesis yang diajukan maka perlu dilakukan uji t dan uji

f untuk melihat pengaruh produk yang unggul sistem pelayanan
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yang baik emosional dan kemudahan terhadap kepuasan nasabah

yang mengambil produk pembiayaan murabahah pada PT. Bank

Aceh Syariah Cabang Pembantu Darussalam.

4.8.1 Ujit(Parsial)
Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh

variabel penjelas secara individual dalam menerangkan variasi

variabel terkait. Sebagai dasar pengambilan keputusan dapat

digunakan kriteria pengujian sebagai berikut:

1. Bila t piung > t el dan tingkat signifikan < (0,05 atau 5%)

maka H, ditolak dan H, diterima, artinya bahwa variabel

independen berpengaruh terhadap variabel dependen.

2. Bila t hiwng < t taner dan tingkat signifikasi > (0,05 atau 5%),

maka H, diterima dan H, ditolak, artinya bahwa variabel

independen tidak berpengaruh terhadap variabel dependen.

Tabel 4.10
Uji Parsial (t)

Model Unstanqla_rdized Standa_\r(_jized

Coefficients Coefficients

B Es:rdo'r Beta T Sig
Konstanta 591 A78 1.236 .220
Produk 187 .090 191 | 2.078 .041
yang
Unggul
Sistem 173 .069 210 | 2.514 .014
Pelayanan
yang Baik
Emosional .295 077 346 | 3.811 .000
Kemudahan | .225 .082 240 | 2.726 .008

Sumber: Data diolah SPSS (2019)
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Berdasarkan Tabel 4.10 dapat dijelaskan bahwa:
1. Hipotesis 1
Uji statistik secara parsial pada tabel di atas, dapat diketahui
bahwa variabel produk yang unggul (X;) memperoleh nilai t hitung
sebesar 2.078, sehingga t hitung lebih besar dari t tabel (2.078>
1,662) dengan nilai signifikan sebesar 0,041, nilai signifikan
tersebut lebih kecil dari 0,05 (0,041 < 0,05) maka H, diterima
artinya bahwa variabel produk yang unggul (X;) berpengaruh
terhadap variabel kepuasan nasabah (Y) yang mengambil produk
pembiayaan murabahah. Nilai t hitung yang diperoleh positif, yaitu
sebesar 2.078, artinya berpengaruh signifikan.
2. Hipotesis 2
Uji statistik secara parsial pada tabel di atas, dapat diketahui
bahwa variabel sistem pelayanan yang baik (X;) memperoleh nilai t
hitung sebesar 2.514, sehingga t hitung lebih besar dari t tabel
(2514> 1,662) dengan nilai signifikan sebesar 0,014, nilai
signifikan tersebut lebih kecil dari 0,05 (0,014 < 0,05) maka H,
diterima artinya bahwa variabelsistem pelayanan yang baik (X2)
berpengaruh terhadap variabel kepuasan nasabah (Y) yang
mengambil produk pembiayaan murabahah. Nilai t hitung yang
diperoleh positif, yaitu sebesar 2.514, artinya berpengaruh
signifikan.
3. Hipotesis 3
Uji statistik secara parsial pada tabel di atas, dapat

diketahui bahwa variabel emosional (X3) memperoleh nilai t hitung
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sebesar 3.811, sehingga t hitung lebih besar dari t tabel (3.811 >
1,662) dengan nilai signifikan sebesar 0.000, nilai signifikan
tersebut lebih kecil dari 0,05 (0.000 < 0,05) maka H, diterima
artinya bahwa variabel emosional (X3) berpengaruh terhadap
variabel kepuasan nasabah (Y) yang mengambil produk
pembiayaan murabahah. Nilai t hitung yang diperoleh positif, yaitu
sebesar 3.811, artinya berpengaruh signifikan.
4. Hipotesis 4

Uji statistik secara parsial pada tabel di atas, dapat diketahui
bahwa variabel kemudahan (X4) memperoleh nilai t hitung sebesar
2.726, sehingga t hitung lebih besar dari t tabel (2.726> 1,662)
dengan nilai signifikan sebesar 0.008, nilai signifikan tersebut lebih
kecil dari 0,05 (0.008 < 0,05) maka H, diterima artinya bahwa
variabel kemudahan (X;) berpengaruh terhadap variabel kepuasan
nasabah (YY) yang mengambil produk pembiayaan murabahah.
Nilai t hitung yang diperoleh positif, yaitu sebesar 2.726, artinya

berpengaruh signifikan.

4.8.2 Uji F (Simultan)

Uji simultan (uji f) adalh pengujian terhadap koefisien
regresi secara simultan. Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui
pengaruh semua variabel independen yang terdapat didalam
penelitian ini secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel
dependen. Uji F dalam penelitian ini digunakan untuk menguiji
signifikansi pengaruh variabel produk yang unggul, sistem
pelayanan yang baik, emosional dan kemudahan terhadap kepuasan
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nasabah yang mengambil produk pembiayaan murabahah pada PT.
Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu Darussalam. F hasil
perhitungan selanjutnya akan dibandingkan dengan F tabel yang
diperoleh dengan menggunakan tingkat resiko atau signifikan 0,05
(5%) dengan kriteria sebagai berikut:
e Hoditolak dan H, diterima jika F hitung > F tabel atau nilai
signifikan < 0,05 (5%)
e Hoditerima dan H, ditolak jika F hitung < F tabel atau nilai
siginifikan > 0,05 (5%)

Tabel 4.11
Uji F (simultan)
Anova”
Model Sum of Df Mean H Sig.
Squares Square
Regressi 7,354 4 1,839 16,526 .000°
on
Residual 9,568 36 111
Total 16,922 90

Sumber: Data diolah SPSS (2019)

Berdasarkan Tabel 4.11 bahwa nilai signifikan sebesar
0,000 artinya 0,000 < 0,05 Sedangkan nilai F hitung sebesar
16,526> F tabel sebesar 2,47 (16,526> 2,47) artinya Hy ditolak dan
H, diterima. Maka dapat disimpulkan variabel produk yang unggul,
sistem pelayanan yang baik, emosional dan kemudahan secara
bersama-sama  (simultan) berpengaruh

signifikan terhadap

kepuasan nasabah.
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4.9 Uji Determinasi (R?)

Uji determinasi digunakan untuk menunjukkan seberapa
besar variabel independen menjelaskan variabel dependen R? pada
persamaan regresi rentan terhadap penambahan variabel
independen, dimana semakin banyak variabel independen yang
terlibat, maka semakin besar nilai R? pada analisis regresi
berganda. Nilai koefisien determinasi digunakan R Square, untuk
lebih jelas dapat dilihat pada Tabel 4.12 sebagai berikut:

Tabel 4.12
Koefisien determinasi (R?)
Model Summary”

Model R R Adjusted Std. Error of
Square | R Square The Estimate
1 .659° 435 408 33354

Sumber: Data diolah SPSS (2019)
Berdasarkan Tabel 4.12 hasil perhitungan R? dapat

diketahui bahwa koefisien determinasi (R%) dapat diperoleh sebesar
0,435 atau 43,5% artinya variabel independen produk yang unggul,
sistem pelayanan yang baik, emosional dan kemudahan dapat
menjelaskan variabel dependen kepuasan nasabah. Sedangkan

sisanya yaitu sebesar 56,5% dijelaskan oleh variabel lain.

4.10 Pembahasan

Penelitian ini dilakukan untuk menjelaskan pengaruh
produk yang unggul, sistem pelayanan yang baik, emosional dan
kemudahan terhadap kepuasan nasabah yang mengambil produk
pembiayaan murabahah pada PT. Bank Aceh Syariah Cabang
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Pembantu Darussalam. Berikut ini adalah masing-masing

pembahasan dari variabel yang terkait dalam penelitian ini:

4.10.1 Pengaruh Produk yang Unggul Terhadap Kepuasan
Nasabah

Uji hipotesis secara parsial (uji t) pada tabel 4.10, dapat
diketahui bahwa variabel produk yang unggul (X;) memperoleh
nilai t hitung lebih besar bila dibandingkan dengan t tabel dan nilai
signifikan yang didapatkan lebih kecil dibandingkan dengan nilai
signifikansi yang penulis tetapkan. Oleh karena itu, H, diterima
artinya bahwa variabel produk yang unggul (X;) berpengaruh
terhadap variabel kepuasan nasabah (Y) yang mengambil produk
pembiayaan murabahah. Nilai t hitung yang diperoleh positif,
artinya berpengaruh signifikan. Hal ini sama dengan penelitian
yang dilakukan oleh Kamila, (2017) bahwa ia menemukan variabel
produk yang unggul berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Produk yang unggul Dberpengaruh terhadap kepuasan
nasabah dikarenakan produk yang unggul merupakan produk
utama, dan produk yang banyak diminati oleh nasabah dikarenakan
inovasi, harga yang terjangkau, kuantitas atau persediaan yang
mencukupi, dan kualitas produk vyang lebih baik. Hal ini
mengindikasikan bahwa semakin baik produk Bank Aceh Syariah
akan diikuti oleh kepuasan nasabah, karena kualitas produk Bank
Aceh Syariah sesuai dengan kebutuhan nasabah serta memiliki sifat

dan ciri produk yang khas sehingga nasabah dapat memenuhi
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keinginan dan kebutuhannya dan akan merasa puas dengan produk

tersebut.

4.10.2 Pengaruh Sistem Pelayanan yang Baik Terhadap
Kepuasan Nasabah

Uji hipotesis secara parsial (uji t) pada tabel 4.10 , dapat
diketahui bahwa variabel sistem pelayanan yang baik (X3)
memperoleh nilai t hitung lebih besar bila dibandingkan dengan t
tabel, dan nilai signifikan yang didapatkan lebih kecil
dibandingkan dengan nilai signifikansi yang penulis tetapkan, maka
H, diterima artinya bahwa variabel sistem pelayanan yang baik
(X2) berpengaruh terhadap variabel kepuasan nasabah (Y) yang
mengambil produk pembiayaan murabahah. Nilai t hitung yang
diperoleh positif, berarti berpengaruh signifikan. Hal ini sama
dengan penelitian yang dilakukan oleh Putri Dwi Cahyani (2016),
bahwa ia menemukan variabel pelayanan yang baik berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah.

Sistem pelayanan yang baik sangat mempengaruhi
kepuasan nasabah dikarenakan sistem pelayanan yang baik
merupakan hal yang paling utama diperhatikan oleh nasabah
terutama pada perusahaan jasa, khususnya perbankan, jika sistem
pelayanan nya baik maka nasabah akan tertarik dengan produk
yang ditawarkan dan akan merasa puas terhadap produk yang
ditawarkan tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa Bank Aceh
Syariah Capem Darussalam mampu memenuhi kebutuhan dan
keinginan nasabah seperti, pelayanan yang cepat dan tepat waktu,
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pelayanan yang ramah dan sopan, fasilitas yang lengkap dan

pelayanan lainnya.

4.10.3 Pengaruh Emosional Terhadap Kepuasan Nasabah

Uji hipotesis secara parsial (uji t) pada tabel 4.10, dapat
diketahui bahwa variabel emosional (X3) memperoleh nilai t hitung
lebih besar bila dibandingkan dengan t tabel, dan nilai signifikan
yang didapatkan lebih kecil dibandingkan dengan nilai signifikan
yang penulis tetapkan, maka H, diterima artinya bahwa variabel
emosional (X3) berpengaruh terhadap variabel kepuasan nasabah
(Y) yang mengambil produk pembiayaan murabahah. Nilai t
hitung yang diperoleh positif, artinya berpengaruh signifikan.

Faktor emosional berpengaruh positif terhadap kepuasan,
emosional berkaitan dengan emosi atau perasaan Sseseorang
nasabah akan merasa bangga karena sudah memilih produk
tersebut, dan dia secara tidak langsung akan mengrekomendasikan
ke kerabat — kerabatnya untuk memilih produk yang sama terutama
produk pembiayaan murabahah. Hal ini sama dengan penelitian
yang dilakukan oleh Teresia (2018), bahwa ia menemukan variabel

emosional berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

4.10.4 Pengaruh Kemudahan Terhadap Kepuasan Nasabah

Uji hipotesis secara parsial (uji t) pada tabel 4.10, dapat
diketahui bahwa variabel kemudahan (X;) memperoleh nilai t
hitung lebih besar bila dibandingkan dengan t tabel, dan nilai
signifikan yang didapatkan lebih kecil dibandingkan dengan nilai
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signifikan yang penulis tetapkan, maka H, diterima artinya bahwa
variabel kemudahan (X,4) berpengaruh terhadap variabel kepuasan
nasabah (Y) yang mengambil produk pembiayaan murabahah.
Nilai t hitung yang diperoleh positif, berarti berpengaruh
signifikan. Hal ini sama dengan penelitian yang dilakukan oleh
Sholihah, Siti Ati Almar ‘Atus (2011) bahwa ia menemukan
variabel kepuasan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Kemudahan juga mempengaruhi kepuasan nasabah
dikarenakan nasabah sekarang ini pada umumnya lebih memilih
produk yang mudah diakses dalam memenuhi kebutuhannya
dibandingkan dengan produk-produk pembiayaan yang lain yang

memliki sistem yang ribet dalam hal mengurusnya.

4.10.5 Pengaruh Produk yang Unggul, Sistem Pelayanan yang
Baik, Emosional dan Kemudahan Terhadap Kepuasan
Nasabah

Berdasarkan  hasil pengujian secara bersama-sama
(simultan) perhitungan R? dapat diketahui bahwa koefisien
determinasi (R?) dapat diperoleh sebesar 0,439 atau 43,9% artinya
variabel independen produk yang unggul, sistem pelayanan yang
baik, emosional dan kemudahan dapat menjelaskan variabel
dependen kepuasan nasabah. Sedangkan sisanya yaitu sebesar
56,1% dijelaskan oleh variabel lain. Sedangkan pengujian hipotesis
dengan melihat nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05 artinya Ho
ditolak dan H, diterima. Maka dapat disimpulkan bahwa secara

bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

1. Produk yang unggul berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah, berdasarkan hasil uji secara parsial (uji t),
pengujian hipotesis dilakukan dengan membandingkan hasil
nilai t hitung dengan t tabel, variabel produk yang unggul
(X1) memperoleh t hitung sebesar 2,078 sedangkan t tabel
1,662 (2,078 > 1,662), dengan nilai signifikan sebesar
0,041, nilai signifikan tersebut lebih kecil dari 0,05 (0,041 <
0,05) maka dinyatakan Hy ditolak dan H, diterima, artinya
variabel produk yang unggul (X;) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah yang mengambil produk
pembiayaan murabahah pada PT. Bank Aceh Syariah
Cabang Pembantu Darussalam.

2. Sistem pelayanan yang baik berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah, berdasarkan hasil uji secara parsial (uji t),
pengujian hipotesis dilakukan dengan membandingkan hasil
nilai t hitung dengan t tabel, variabel sistem pelayanan yang
baik (X;) memperoleh t hitung sebesar 2,514 sedangkan t
tabel 1,662 (2,632 > 1,662), dengan nilai signifikan sebesar
0,014, nilai signifikan tersebut lebih kecil dari 0,05 (0,014 <
0,05) maka dinyatakan H, ditolak dan H, diterima, artinya
variabel sistem pelayanan yang baik (X;) berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan nasabah yang mengambil
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produk pembiayaan murabahah pada PT. Bank Aceh
Syariah Cabang Pembantu Darussalam.

. Emosional berpengaruh terhadap kepuasan nasabah,
berdasarkan hasil uji secara parsial (uji t), pengujian
hipotesis dilakukan dengan membandingkan hasil nilai t
hitung dengan t tabel, variabel emosional (X3) memperoleh
t hitung sebesar 3,811 sedangkan t tabel 1,662 (3,811 >
1,662), dengan nilai signifikan sebesar 0,000, nilai
signifikan tersebut lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) maka
dinyatakan Hy ditolak dan H, diterima, artinya variabel
emosional (X3) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah yang mengambil produk pembiayaan murabahah
pada PT. Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu
Darussalam.

Kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah,
berdasarkan hasil uji secara parsial (uji t), pengujian
hipotesis dilakukan dengan membandingkan hasil nilai t
hitung dengan t tabel, variabel kemudahan (Xy)
memperoleh t hitung sebesar 2,726 sedangkan t tabel 1,662
(2,726 > 1,662), dengan nilai signifikan sebesar 0,008, nilai
signifikan tersebut lebih kecil dari 0,05 (0,008 < 0,05) maka
dinyatakan H, ditolak dan H, diterima, artinya variabel
kemudahan (X,) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

nasabah yang mengambil produk pembiayaan murabahah
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pada PT. Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu
Darussalam.

5. Produk yang unggul, sistem pelayanan yang baik,
emosional dan kemudahan dapat menjelaskan variabel
dependen kepuasan nasabah, berdasarkan hasil uji secara
bersama-sama (simultan), pengujian hipotesis ini dilakukan
dengan melihat nilai signifikan yaitu sebesar 0,000 artinya
0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan Hy ditolak dan H,
diterima. Hasil uji determinasi (R? juga menunjukkan
bahwa nilai koefisien sebesar 0,435 atau 43,5% artinya
variabel independen produk yang unggul, sistem pelayanan
yang baik, emosional dan kemudahan dapat menjelaskan
variabel dependen kepuasan nasabah. Sedangkan sisanya

sebesar 56,5% dijelaskan oleh variabel yang lain.

5.2 Keterbatasan Penelitian
Keterbatasan dalam penelitian ini meliputi:

1. Penelitian ini hanya menggunakan satu variabel terikat
yaitu kepuasan nasabah yang mengambil produk
pembiayaan pada PT. Bank Aceh Syariah Cabang
Pembantu Darussalam.

2. Penelitian ini hanya terbatas pada objek penelitian tertentu
yaitu kepada nasabah yang mengambil produk pembiayaan
pada PT. Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu
Darussalam. Peneliti tidak berani untuk meneliti nasabah
yang mengambil pembiayaan secara keseluruhan.
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5.3 Saran

1. Kepada PT. Bank Aceh Syariah untuk lebih meningkatkan
kualitas produknya guna untuk meningkatkan emosional
nasabah dan mampu meningkatkan kepuasan nasabah,
sehingga selalu menjadi mitra yang baik bagi perbankan
syariah.

2. Bagi penelitian selanjutnya agar dapat menggunakan
metode wawancara dan kuesioner agar penelitian lebih
berkualitas dan dapat mengambil sampel lebih dari 91
responden, sehingga penelitian  selanjutnya  dapat
melakukan penelitian dalam objek penelitian yang lebih

luas.
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LAMPIRAN

Lampiran 1: Kuesioner

Kepada Yth.

Bapak/Ibu/Sdr (i) Responden

Di Tempat

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Saya adalah mahasiswa pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
UIN Ar-Raniry yang sedang melakukan penelitian di Bank Aceh
Syariah cabang pembantu Darussalam dengan judul: “Analisis
Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah Terhadap
Produk Pembiayaan Murabahah Pada PT Bank Aceh Syariah
Cabang pembantu Darussalam .

Penelitian ini bertujuan ingin mengetahui apakah faktor faktor
produk yang unggul, sistem pelayanan yang baik, emosional dan
kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah yang
mengambil produk pembiayaan pada PT Bank Aceh Syariah
cabang pembantu Darussalam.

Saya memohon dengan hormat Bapak/Ibu/Sdr (i) agar sudi Kiranya
meluangkan waktu untuk mengisi jawaban lembar kuesioner ini
sesuai dengan hati nurani yang ikhlas.

Semua data Bapak/Ibu/Sdr (i) akan saya rahasiakan dan tidak perlu
menulis nama pada lembar kuesioner ini.

Atas perhatian dan kesediaannya saya ucapkan terima kasih.
TTD,

Joni Siswandi
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DAFTAR PERTANYAAN

I. Karakteristik Responden
Silanglah (X) jawaban-jawaban berikut ini sesuai dengan diri
Anda
1. Jenis Kelamin Anda:
a. Pria
b. Wanita
2. Umur Anda:
a. 26 tahun — 35 tahun
b. 36 tahun — 50 tahun
3. Pendidikan terakhir:
a. S2
b. S1
c. D3
d. SMA/MAN
4. Pekerjaan / Status Anda:
a. Wiraswasta
b. Pegawai Negeri

c. Pegawai Swasta

Il. Pilihlah salah satu jawaban yang paling tepat dengan
memberikan tanda silang (X) pada kotak jawaban yang sesuai
dengan pilihan Anda. 5 kelompok jawaban sebagai berikut:

a. Sangat Setuju ( SS) Skor=5
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b. Setuju(S) Skor=14
c. Ragu-ragu (RR) Skor =3
d. Tidak Setuju (TS) Skor =2
e. Sangat Tidak Setuju ( STS) Skor=1

Pernyataan di bawah ini adalah informasi tentang faktor produk
yang unggul, sistem pelayanan yang baik, emosional dan
kemudahan terhadap kepuasan nasabah yang mengambil produk
pembiayaan murabahah pada PT Bank Aceh Syariah cabang
pembantu Darussalam.

1. PRODUK YANG UNGGUL
NO PERNYATAAN SS|S|RR | TS| STS

1 | Pembiayaan

murabahah

merupakan prroduk
unggulan di Bank

Aceh Syariah

cabang pembantu
Darussalam

2 | Produk pembiayaan
murabahah merupakan
produk yang banyak
diminati oleh nasabah
diBank Aceh Syariah
cabang pembantu
Darussalam

3 | Saya tertarik melakukan
pembiayaan murabahah di
Bank Aceh Syariah cabang
pembantu Darussalam
karena produknya sudah
dikenal masyarakat luas dan
bebas dari riba
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Saya tertarik melakukan
pembiayaan murabahah
menjadikan Bank Aceh
Syariah cabang pembantu
Darussalam karena
memiliki keunggulan
produk yang berbeda
dengan lembaga keuangan
syariah lainnya

2. SISTEM PELAYANAN YANG BAIK

NO PERNYATAAN SS|S|RR| TS | STS
1 Selama mengambil

pembiayaan

murabahah melalui

Bank Aceh Syariah

cabang pembantu
Darussalam , jarang
sekali ditemukan
kesalahan
pencatatan transaksi
yang dilakukan oleh
kariawan bagian
pembiayaan
murabahah

Pada saat melayani,
karyawan Bank
Aceh Syariah
cabang pembantu
Darussalam bersikap
ramah dan
menyenangkan

Pencatatan transaksi di
Bank Aceh Syariah caban
pembantu Darussalam
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berjalan dengan cepat dan
tepat

Bank Aceh Syariah
cabang pembantu
Darussalam
menyediakan
berbagai fasilitas
transaksi keuangan
yang sangat
membantu saya

3. FAKTOR EMOSIONAI

NO

PERNYATAAN

S%

RR

TS

SRy

1

Saya akan
merekomendasikan
Bank Aceh Syariah
cabang pembantu
Darussalam sebagai
tempat untuk
pengambilan produk
pembiayaan
murabahah kepada
relasi dan kolega
saya

Saya bangga sudah
mengambil produk
pembiayaan murabahah
Bank Aceh Syariah cabang
pembantu Darussalam

Ketika akan
melakukan
transaksi
pembiayaan
murabahah maka
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saya akan
menjadikan Bank
Aceh Syariah
cabang pembantu
Darussalam
menjadi pilihan
pertama saya

Produk pembiayaan
murabahah sangatlah
bermanfaat bagi
masyarakat

4. KEMUDAHAN

NO

PERNYATAAN

53

RR

TS

ST$

1

Selama menjadi
nasabah Bank
Aceh Syariah
cabang pembantu
Darussalam, saya
banyak
memanfaatkan
berbagai fasilitas
kemudahan yang
ditawarkan

Saya tertarik melakukan
pembiayaan murabahah
menjadikan Bank Aceh
Syariah cabang pembantu
Darussalam karena syarat-
syarat dan prosedur
pengajuannya sangat mudah

Saya tertarik melakukan
pembiayaan murabahah di
Bank Aceh Syariah cabang
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pembantu Darussalam
karena akses menuju lokasi
sangatlah mudah dijangkau

Nisbah keuntungan dalam
produk pembiayaan
murabahah sangatlah
mudah dipahami

5. KEPUASAN

NO.

PERNYATAAN

SS

RR

TS

STS

1.

Saya akan merasa puas
apabila produk
pembiayaan murabahah
yang saya ambil tersebut
sesuai dengan apa yang
dipromosikan oleh
perbankan

Apabila saya sudah
merasa puas terhadap
produk tersebut maka
saya akan mengambil lagi
produk tersebut untuk
kedua kalinya

Jika saya sudah merasa
puas terhadap produk
pembiayaan murabahah
maka saya akan
merekomendasikan ke
kerabat terdekat saya
untuk mengambil
pembiayaan murabahah

juga

Saya merasa puas
mengambil pembiayaan
murabahah di Bank Aceh
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Syariah cabang
Darussalam dikarenakan
informasi yang diberikan
oleh perbankan sangat
mudah dimengerti




Lampiran 2: Data Jawaban Pernyataan 91 Responden

1. Variabel Produk yang Unggul (X;)
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NO | Jenis kelamin 1 2 3 4
1. Lk 4 3 4 5
2. Pr 5 5 4 3
3. Lk 4 4 2 4
4, Pr 3 3 4 4
5. Lk 4 4 2 3
6. Lk 3 3 4 4
7. Lk b 5 5 5
8. Pr 5 4 4 5
9. Lk 4 4 4 4

10. Pr 4 4 2 3

11. Pr 5 5 4 4

12. Lk 5 5 4 5

13. Pr 5 4 4 5

14. Lk 5 4 4 5

15. Pr 5 5 5 L

16. Pr 5 4 4 5

17. Pr 5 5 5 5

18. Pr 5 5 4 4

19. Lk 5 5 5 5

20. Pr 5 5 5 4

21. Lk 3 4 3 4

22. Lk 5 5 4 5

23. Pr 5 4 4 5

24, Lk 5 4 5 5

25. Lk 5 4 5 4

26. Pr 5 4 4 5

27. Pr 5 4 5 4

28. Lk 5 5 5 5

29. Lk 5 5 5 4

30. Pr 4 5 5 5

31. Pr 5 5 4 5
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Pr

Pr

Pr

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Lk

Lk

Lk

Pr

Lk

Lk

Lk

Lk

Pr

Lk

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Lk

Pr

Lk

Pr

32.

33.

34.
35.

36.

37

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.

D

53.

54.
95.

56.
57.

58.
59.

60.

61.

62.

63.
64.
65.

66.

67.
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68. Pr 5 4 4 4
69. Lk 4 4 4 4
70. Lk 4 4 5 5
71. Pr 5 5 4 4
72. Lk 4 4 5 4
73. Lk 4 4 3 4
74, Lk 5 5 4 4
75. Pr o 5 5 5
76. Pr 4 4 4 4
77, Lk 4 5 4 4
78. Lk 5 5 8 5
79. Pr 5 5 4 4
80. Pr 4 4 4 4
81. Lk 5 4 5 5
82. Pr 5 4 4 4
83. Lk 4 4 4 4
84. Lk 4 4 4 4
85. Pr 9 8 4 8
86. Lk 4 4 4 4
87. LK 5 5 4 )
88. Lk 5 5 5 3
89. Pr 4 4 4 4
90. Lk S 4 4 5
SO Pr 4 4 4 5

2. Variabel Sistem Pelayanan yang Baik (X3)

Jenis kelamin

Lk

Pr

Lk

Pr

Lk

Lk

Lk

@N@@PWNP%

Pr

SIINIFN FN FNS FNETNY N N

oAb OaBRDN

Al DBAPRROOW

Ol WA WN D>
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Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Lk

Pr

Pr

Pr

Pr

Lk

Pr

Lk

Lk

Pr

Lk

Lk

Pr

Pr

Lk

Lk

Pr

Pr

Pr

Pr

Pr

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Lk

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.

22.

23.
24,
25.

26.

21.

28.

20

30.

31.

32.

33.

34.
35.

36.

37
38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,
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Lk

Lk

Pr

Lk

Lk

Lk

Lk

Pr

Lk

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Lk

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

Lk

Pr

Lk

Lk

Lk

Pr

Pr

Lk

Lk

Pr

Pr

45.

46.

47.

48.

49.

50.
51.

52.

53.

54,
55.

56.

o7.

58.
59.
60.

61.

62.

63.

64.
65.

66.

67.

68.

69.

70.
71.

72.

73.

74,
75.

76.

77,

78.
79.
80.
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81. Lk 5 5 5 5
82. Pr 5 5 5 5
83. Lk 5 4 4 5
84. Lk 4 5 4 4
85. Pr 5 4 4 4
86. Lk 5 5 4 4
87. LK 5 5 5 5
88. Lk 4 4 5 5
89. Pr 5 5 5 5
90. Lk 4 4 5 4
91. Pr 5 4 4 5

3. Variabel Emosional (X3)

NO | Jenis kelamin ! 2 3 4
1. Lk 4 4 3 2
2. Pr 4 5 4 5
3. Lk 4 2 2 3
4, Pr 4 3 3 3
3 Lk 3 3 3 4
6. Lk 4 3 3 B
7 Lk 4 5 4 5
8. Pr 5 b 4 5
9. Lk 4 4 4 4

10. Pr p) 2 3 2

11. Pr 5 5 5 5

12. Lk 4 5 5 5

13. Pr 4 5 5 5

14. Lk 5 4 5 5

15. Pr 5 4 5 4

16. Pr 4 5 5 5

17. Pr 5 5 5 4

18. Pr 5 5 5 4

19. Lk 5 5 4 4

20. Pr 5 5 4 5

21. Lk 5 5 5 5
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Lk

Pr

Lk

Lk

Pr

Pr

Lk

Lk

Pr

Pr

Pr

Pr

Pr

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Lk

Lk

Lk

Pr

Lk

Lk

Lk

Lk

Pr

Lk

Pr

Lk

Pr

Pr

22,

23.

24,
25.

26.
27,

28.
29.

30.

31.

32.

33.

34.
35.

36.

37

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

51,

52,

53.
54,
55.

56.
57.
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Lk

Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Lk

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

Lk

Pr

Lk

Lk

Lk

Pr

Pr

Lk

Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Lk

Lk

Pr

Lk

LK
Lk

Pr

Lk

Pr

58.

59.

60.

61.

62.

63.

64.
65.

66.

67.

68.

69.

70.
71.

72.
73.
74.
15

76.

77.

78.

79.

80.

81.

82.

83.

84.
85.

86.

87.

88.

89.

90.

91.
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4. Variabel Kemudahan (X4)

NO | Jenis kelamin 1 2 3 4
1. Lk 4 3 3 4
2. Pr 5 3 4 3
3. Lk 4 4 4 3
4, Pr 3 3 4 4
5. Lk 4 4 4 4
6. Lk 4 3 3 4
7. Lk § 5 4 4
8. Pr 5 5 4 5
9. Lk 4 4 4 4

10. Pr 3 4 3 4

11. Pr 4 5 3 4

12. Lk 4 4 5 4

13. Pr 4 5 5 4

14. Lk 4 5 5 4

15 Pr 5 5 4 4

16. Pr 4 4 5 5

17. Pr 4 5 5 4

18. Pr 4 5 5 4

19. Lk 5 4 5 4

20. Pr 4 5 5 4

21. Lk 4 4 5 4

22. Lk 3 4 3 4

23. Pr © 4 5 4

24. Lk 3 4 4 4

25. Lk 5 4 4 4

26. Pr 4 4 4 5

27. Pr 2 3 4 3

28. Lk 5 5 5 5

29. Lk 4 5 4 4

30. Pr 4 5 5 5

31. Pr 3 4 3 4

32. Pr 4 4 5 4

33. Pr 3 4 2 3
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Pr

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Lk

Lk

Lk

Pr

Lk

Lk

Lk

Lk

Pr

Lk

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Lk

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

34.
35.

36.

37

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44.

45,

46.

471.

48.

49,

50.
ol.

52.

ek

54.
55.

56.
57.

58.
59.
60.

61.

62.

63.

64.
65.

66.

67.

68.

69.
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Lk

Pr

Lk

Lk

Lk

Pr

Pr

Lk

Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Lk

Lk

Pr

Lk

LK
Lk

Pr

Lk

Pr

70.

71,

72,

73.
74.
75.
76.
77,

78.

79.

80.

81.

82.

83.

84.
85.

86.

87.

88.

89.

90.

91.

5. Variabel Kepuasan (Y)

1

Jenis kelamin

Lk

Pr

Lk

Pr

Lk

Lk

Lk

Pr

Lk

NO
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Pr

Pr

Lk

Pr

Lk

Pr

Pr

Pr

Pr

Lk

Pr

Lk

Lk

Pr

Lk

Lk

Pr

Pr

Lk

Lk

Pr

Pr

Pr

Pr

Pr

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Lk

Lk

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21,

22.

23.
24,
25.

26.
21.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.
35.

36.

37
38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45,
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Lk

Pr

Lk

Lk

Lk

Lk

Pr

Lk

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

Lk

Pr

Pr

Lk

Pr

Lk

Pr

Lk

Pr

Pr

Lk

Lk

Pr

Lk

Lk

Lk

Pr

Pr

Lk

Lk

Pr

Pr

Lk

46.

47.

48.

49.

50.
51.

52.

53.

54.
55.

56.

57,

58.

ek
60.

61.

62.

63.

64.
65.

66.

67.

68.

69.

70.
71.

72,
73.

74.
75.

76.

77,

78.
79.
80.

81.




124

Pr

Lk

Lk

Pr

Lk

LK
Lk

Pr

Lk

Pr

82.

83.

84.
85.

86.

87.

88.

89.

90.

91.
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Lampiran 3: Karakteristik Responden

Jenis Kelamin

Cumulativ e
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Laki-laki 46 50.5 50.5 50.5
Perempuan 45 49.5 49.5 100.0
Total 91 100.0 100.0
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 26-35 tahun 36 39.6 39.6 39.6
36-50 tahun 55 60.4 60.4 100.0
Total 91 100.0 100.0
Pendidikan
Cumulativ e
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid SMA/ MAN 4 4.4 4.4 4.4
D-I11 32 35.2 35.2 39.6
S-1 55 60.4 60.4 100.0
Total 91 100.0 100.0
Pekerjaan
Frequency | Percent Valid Cumulatife
percent Percent
Valid Wiraswasta 6.60 6.60 6.60
PNS 81 89.0 89.0 95.6
P. Swasta 4.4 4.4 100.0
TOTAL 91 100.0




Lampiran 4: Uji Validitas
1. Variabel Produk yang Unggul (X;)

Correlations
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PU 1 PU 2 PU 3 PU 4
PU 1 Pearson Correlation 1 .549*4 .366*4 .327*4 7674
Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .000
N 91 91 91 91 91
PU 2  Pearson Correlation .549*4 L .367*4 114 .685*4
Sig. (2-tailed) .000 .000 .282 .000
N 91 91 91 91 91
PU 3  Pearson Correlation .366*% .367*% 1 .489*4 .786*4
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 91 91 91 91 91
PU 4  Pearson Correlation .327*4 114 .489*4 1 .662*4
Sig. (2-tailed) .002 .282 .000 .000
N 91 91 91 91 91
X1 Pearson Correlation 767*% .685*% .786*% .662*%4 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 91 91 91 91 91

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

2. Variabel Sistem Pelayanan yang Baik (X3)

Correlations

PB 1 PB 2 PB 3 PB 4
PB 1 Pearson Correlation 1 .428*4 .341*4 .305*% .743*H
Sig. (2-tailed) .000 .001 .003 .000
N 91 o1 91 91 91
PB 2 Pearson Correlation .428*4 1 .325* .187 .682*H
Sig. (2-tailed) .000 .002 .076 .000
N 91 91 91 91 91
PB 3 Pearson Correlation .341*4 .325*4 1 .661*% .765*
Sig. (2-tailed) .001 .002 .000 .000
N 91 91 91 91 91
PB 4 Pearson Correlation 53052 .187 .661* 1 .719*H
Sig. (2-tailed) .003 .076 .000 .000
N 91 91 91 91 91
x2 Pearson Correlation .743*H .682*% .765*4 L719% 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 91 91 91 91 91

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



3. Variabel Emosional (X3)

Correlations
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El E2 E3 E4 X3
E1l Pearson Correlation 1 .541*4 .326%4 .318* .692*9
Sig. (2-tailed) .000 .002 .002 .000
N 91 91 91 91 91
E2 Pearson Correlation 541%4 1 .507* 419 .808*1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 91 91 91 91 91
E3 Pearson Correlation .326* .507* 1 .575%4 791*9
Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .000
N 91 91 91 91 91
E4 Pearson Correlation .318* 419%4 575 1 .768*1
Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .000
N 91 91 91 91 91
X3 Pearson Correlation .692*4 .808*4 791+ .768*4 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 91 91 91 91 91
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
4. Variabel Kemudahan (X,)
Correlations
K1 K 2 K3 K4
K1 Pearson Correlation 1 .386* .389*4 .356*4 . 746*4
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000
N 91 91 91 91 91
K2 Pearson Correlation .386*1 i L272% .391* .693*4
Sig. (2-tailed) .000 .009 .000 .000
N 91 91 91 91 91
K3 Pearson Correlation .389*4 .272%% 1 .430%* .753*
Sig. (2-tailed) .000 .009 .000 .000
N 91 91 91 91 91
K4 Pearson Correlation .356** .391%4 .430%4 1 .707*
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000
N 91 91 91 91 91
X4 Pearson Correlation . 746* .693* . 753*4 707*4 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 91 91 91 91 91

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



5. Variabel Kepuasan (Y)

Correlations
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KP1 KP2 KP3 KP4
KP1  Pearson Correlation 1 415%9 .165 .320*4 6744
Sig. (2-tailed) .000 118 .002 .000
N 91 91 91 91 91
KP2  Pearson Correlation A415% 1 44149 .283*4 7584
Sig. (2-tailed) .000 .000 .007 .000
N 91 91 91 91 91
KP3  Pearson Correlation .165 A41% 1 .249* .693*4
Sig. (2-tailed) 118 .000 .017 .000
N 91 91 91 91 91
KP4~ Pearson Correlation .320%4 .283** .249* 1 .657+4
Sig. (2-tailed) .002 .007 017 .000
N 91 91 91 91 91
Y Pearson Correlation .674%Y .758*% .693*4 .657*4 il
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 91 91 91 91 91

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

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

Lampiran 5: Uji Realibilitas

1. Variabel Produk yang Unggul (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.702

4

2. Variabel Sistem Pelayanan yang Baik (X3)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.694

4




3. Variabel Emosional (X3)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

765

4

4. Variabel Kemudahan (X,)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.691

4

5. Variabel Kepuasan (Y)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.639

4
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Lampiran 6: Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan
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Lampiran 7: Uji Multikolieritas

Coefficients?®

1.0

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 Produk Unggul 775 1.290
Sistem Pelay anan
yang Baik .944 1.059
Emosional .800 1.251
Kemudahan .847 1.180

a. Dependent Variable: Kepuasan
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Lampiran 8: Uji Heterokedastisitas

Regression Studentized

Residual

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan
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Regression Standardized Predicted Value

Lampiran 9: Linier Berganda

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 591 478 1.236 220
Produk Unggul .187 .090 191 2.078 .041
igégné;f'ay g 473 069 20| 2514 014
Emosional .295 077 .346 3811 .000
Kemudahan .225 .082 .240 2.726 .008

a. Dependent Variable: Kepuasan



Lampiran 10: Uji t (secara parsial)

Coefficients?
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Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 591 478 1.236 220
Produk Unggul 187 .090 191 2.078 041
Sistem Pelay anan
yang Bak 173 .069 210 2.514 014
Emosional .295 077 .346 3.811 .000
Kemudahan 225 .082 240 2.726 .008
a. Dependent Variable: Kepuasan
Lampiran 11: Uji F (secara bersama-sama)
ANQVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 7.354 4 1.839 16.526 .000?
Residual 9.568 86 111
Total 16.922 90

a. Predictors: (Constant), Kemudahan, Sistem Pelay anan yang Baik, Emosional,

Produk Unggul

b. Dependent Variable: Kepuasan

Lampiran 12: Uji Determinasi R®

Model Summary®

Adjusted Std. Error of
Model R R Square R Square | the Estimate
1 .6592 .435 .408 .33354

a. Predictors: (Constant), Kemudahan, Sistem

Pelay anan y ang Baik, Emosional, Produk Unggul

b. Dependent Variable: Kepuasan



Lampiran 13: Tabel r Tabel
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Tabel r untuk df = 51 - 100

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah

T——— 0.05] o0.025 | 001|] o©.00s]| o0.000s
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
s1 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509 0.4393
52 0.2262 0.2681 03158 0.3477 0.4354
53 0.2241 0.2656 0.3129 0.3445 0.4317
sa 0.2221 0.2632 03102 0.3415 0.4280
ss 0.2201 0.2609 0.3074 0.3385 0.4244
s6 0.2181 0.2586 0.3048 0.3357 0.4210
57 02162 0.2564 0.3022 0.3328 0.4176
s8 02144 0.2542 0.2997 0.3301 0.4143
59 02126 0.2521 02972 0.3274 0.4110
60 0.2108 0.2500 0.2948 0.3248 0.4079
61 0.2091 0.2480 0.2925 0.3223 0.4048
62 0.2075 0.2461 0.2902 0.3198 0.4018
63 0.2058 0.2441 0.2880 0.3173 0.3988
64 0.2042 0.2423 0.2858 0.3150 0.3959
65 0.2027 0.2404 0.2837 0.3126 0.3931
66 0.2012 0.2387 0.2816 0.3104 0.3903
67 0.1997 0.2369 0.2796 0.3081 0.3876
68 0.1982 0.2352 0.2776 0.3060 0.3850
69 0.1968 0.2335 0.2756 0.3038 0.3823
70 0.1954 0.2319 0.2737 0.3017 0.3798
71 0.1940 0.2303 2718 0.2997 0.3773
72 0.1927 0.2287 0.2700 0.2977 0.3748
73 0.1914 0.2272 0.2682 0.2957 0.3724
74 0.1901 02257 0.2664 0.2938 0.3701
75 0.1888 0.2242 0.2647 0.2919 0.3678
76 0.1876 0.2227 0.2630 0.2900 0.3655
77 0.1864 0.2213 0.2613 0.2882 0.3633
78 0.1852 0.2199 0.2597 0.2864 0.3611
79 0.1841 0.2185 0.2581 0.2847 0.3589
80 0.1829 02172 0.2565 0.2830 0.3568
81 0.1818 0.2159 0.2550 0.2813 0.3547
82 0.1807 02146 0.2535 0.2796 0.3527
83 0.1796 0.2133 0.2520 0.2780 0.3507
84 0.1786 0.2120 0.2505 0.2764 0.3487
85 0.1775 02108 02491 0.2748 0.3468
86 0.1765 0.2096 0.2477 0.2732 0.3449
87 0.1755 0.2084 0.2463 0.2717 0.3430
88 0.1745 0.2072 0.2449 0.2702 0.3412
89 0.1735 0.2061 0.2435 0.2687 0.3393
920 0.1726 0.2050 0.2422 0.2673 0.3375
91 0.1716 0.2039 0.2409 0.2659 0.3358
92 0.1707 0.2028 0.2396 0.2645 0.3341
93 0.1698 0.2017 0.2384 0.2631 0.3323
94 0.1689 0.2006 0.2371 0.2617 0.3307
95 0.1680 0.1996 0.2359 0.2604 0.3290
9% 0.1671 0.1986 0.2347 0.2591 0.3274
97 0.1663 0.1975 0.2335 0.2578 0.3258
98 0.1654 0.1966 0.2324 0.2565 0.3242
929 0.1646 0.1956 02312 0.2552 0.3226
100 0.1638 0.1946 0.2301 0.2540 0.3211




Lampiran 14: Tabel f tabel

134

o= 0.05

dfl 1

2 3

4

5 6 df2(80 |

3.960352

3.110766

2.718785

2.485885

2.328721

2.214193 81

3.958852

3.109311

2.717343

2.484441

2.327269

2.212730 82

3.957388

3.107891

2.715937

2.483034

2.325854

2.211303 83

3.955961

3.106507

2.714565

2.481661

2.324473

2.209911 84

3.954568

3.105157

2.713227

2.480322

2.323126

2.208554 85

3.953209

3.103839

2.711921

2.479015

2.321812

2.207229 86

3.951882

3.102552

2.710647

2.477740

2.320529

2.205936 87

3.950587

3.101296

2.709402

2.476494

2.319277

2.204673 88

3.949321

3.100069

2.708186

2475277

2.318053

2.203439 89

3.948084

3.098870

2.706999

2.474089

2.316858

2.202234 90

3.946876

3.097698

2.705838

2.472927

2.315689

2.201056 91

3.945694

3.096553

2.704703

2.471791

2.314547

2.199905 92

3.944539

3.095433

2.703594

2.470681

2.313431

2.198779 93

3.943409

3.094337

2.702509

2.469595

2.312339

2.197679 94

3.942303

3.093266

2.701448

2.468533

2.311270

2.196602 95

3.941222

3.092217

2.700409

2.467494

2.310225

2.195548 96

3.940163

3.091191

2.699393

2.466476

2.309202

2.194516 97

3.939126

3.090187

2.698398

2.465480

2.308200

2.193506 98 |

13.938111

3.089203

2.697423

2.464505

2.307220 2.192518 99 |

13.937117 3.088240 2.696469 2.463550 2.306259 2.191549

100

3.936143

3.087296

2.695534

2.462615

2.305318

2.190601

101

3.935189

3.086371

2.694618

2.461698

2.304396

2.189672

102

3.934253

3.085465

2.693721

2.460800

2.303493

2.188761

103

3.933337

3.084577

2.692841

2.459920

2.302608

2.187868

104

3.932438

3.083706

2.691979

2.459057

2.301739

2.186993

105

3.931556

3.082852

2.691133

2.458210

2.300888

2.186134

106

3.930692

3.082015

2.690303

2.457380

2.300053

2.185293

107

3.929844

3.081193

2.689490

2.456566

2.299234

2.184467

108

3.929012

3.080387

2.688691

2.455767

2.298431

2.183657

109

3.928195

3.079596

2.687908

2.454983

2.297642

2.182862

110

3.927394

3.078819

2.687139

2.454213

2.296868

2.182082

111

3.926607

3.078057

2.686384

2.453458

2.296109

2.181316

112

3.925834

3.077309

2.685643

2.452716

2.295363

2.180564

113

3.925076

3.076574

2.684916

2.451988

2.294630

2.179825

114

3.924330

3.075853

2.684201

2.451273

2.293911

2.179100

115

3.923599

3.075144

2.683499

2.450571

2.293205

2.178387

116

3.922879

3.074447

2.682809

2.449880

2.292510

2.177687

117

3.922173

3.073763

2.682132

2.449202

2.291828

2.177000




Lampiran 15: Tabel t tabel

Titik Persentase Distribusi t (df = 81 -120)

135

\"" 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
dt 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
81 0.67753 1.29200 1.66388 1.98069 | 237327 | 2.63790 3.19302
82 | 067749 1.29196 1.66365 1.08932 | 237269 | 2.63712 3.19262
83| 067746 1.20183 1.66342 1.08896 | 237212 | 2.63637 3.19135
84 | 067742 1.20171 1.66320 1.98861 237156 |  2.63563 3.19011
85 | 067730 1.29159 1.66298 1.98827 | 237102 | 263491 3.18890
86 | 067735 1.20147 166277 | 108793 | 237040 | 263421 3.18772
87 | 067732 |  1.20136 1.66266 |  1.98761 236908 | 2.63353 3.18657
88 | 067720 | 1.20125 166235 | 1.08720 | 236047 | 2.63286 3.18544
89 | 067726 | 1.29114 166216 | 1.08698 | 236898 | 2.63220 3.18434
90 | 067723 | 1.20103 166196 | 1.08667 | 238850 | 263157 3.18327
o1 067720 |  1.20092 166177 | 1.08638 | 236803 | 2.63004 3.18222
92 | 067717 | 1.20082 166159 | 1.98600 | 236757 | 2.63033 3.18118
93| 067714 | 1.20072 166140 | 1.08580 | 236712 | 2.62973 3.18018
o4 | 067711 1.20062 1.66123 1.98652 | 2.36667 | 2.62915 3.17921
95 | 067708 | 1.20053 1.66105 1.08525 | 2.36624 | 2.62858 3.17825
96 | 067705 | 1.20043 166088 | 1.08498 | 236582 | 2.62802 3.17731
or | 067703 | 1.20034 1.66071 108472 |  2.36541 2.62747 3.17638
o8 | 067700 | 1.20025 1.66055 | 1.98447 | 236500 | 2.62693 3.17549
99 | 067698 | 1.29016 166039 | 198422 | 236461 2.62641 3.17460
100 | 067695 | 1.20007 166023 | 1.08397 | 238422 | 262580 3.17374
101 067693 |  1.28999 166008 | 108373 | 236384 | 262530 3.17289
102 | 067620 1.28991 1.65993 1.98350 | 2.36346 | 2.62489 3.17206
103 | 067688 | 1.28982 1.65978 1.08326 | 2.36310 | 2.62441 3.17125
104 | o.676886 1.28974 1.65964 1.98304 | 2.36274 | 2.62393 3.17045
105 | o.67e83 1.28067 1.65950 1.08282 | 236239 | 2.62347 3.16967
106 | 067681 1.28950 1.65936 1.98260 | 2.36204 | 2.62301 3.16890
107 | 067670 | 1.28951 1.650922 1.08238 | 236170 | 2.622856 3.16815
108 | 067677 | 1.28944 1.65900 1.98217 | 236137 | 2.62212 3.16741
100 | 067675 | 1.28937 1.65895 1.98197 | 236105 | 2.62160 3.16668
110 | 067673 | 1.28930 165882 | 108177 | 236073 | 2.62126 3.16508
111 0.67671 1.28022 165870 | 1.08157 | 2.36041 2.62085 3.16528
112 | o67esa | 1.28916 1656857 1.98137 | 2.36010 | 2.62044 3.16460
113 | 067667 | 1.28000 1.65845 1.08118 | 2.35880 | 2.62004 3.16302
114 | 067665 1.28002 1.65833 1.08000 | 235850 | 2.61964 3.16326
115 | 067663 1.28896 1.65821 1.88081 2.35821 2.61926 3.16262
116 |  0.67661 1.28889 1.65810 1.08063 | 235892 | =2.61888 3.16198
117 | 067850 | 1.28883 165798 | 1.08045 | 235864 | 2.61850 3.16135
118 | o6ves7 | 1.28877 165787 | 1.08027 | 2.3s837 | 2.61814 3.16074
119 |  o0.67656 1.28871 165776 | 1.98010 | 235809 | 261778 3.16013
42n N ERTEEA 1 70988 1 BEETER 1 700 2 AETRD 2 R1TAD 2 1E0EA



