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

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

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

2 o B 17 IR Z
3 ) T 18 £ ¢
4 &y S 19 ¢ G
5) z y 20 s F
6 A H 21 1) Q
7 c Kh 22 | K
8 3 D 28 J L
9 3 “ 24 a M
10 B R 23 N
I = Z 76 P W
12 b § 27 ] H
13 Ui Sy 28 . ’
4 = S 29 P Y
15 ) 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, transliterasin gai berikut:

K Fathah dan wau Au
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Contoh:
Kaifa ; <o

Haula : J 52
3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan

huruf, transliterasinya berupashuruf dan tanda, yaitu:

Shlfldze ln

R
AR-RANIRY aqulu:djsg

4. Ta Marbutah (3)
Trasliterasi untuk ta marbutoh ada dua.
a. Ta Marbutah (¢) hidup
Ta marbutah (3) yang hidup atau mendapat harkat fathah,
kasrah dan dammah,

Xiv



transliterasinya adalah t.

. Ta marbutah (¢) mati

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

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah (3)
dilkuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta
bacaan kedua kata itu terpisah makayta marbutah (3) itu

ditransliterasikan dengan h.

Contoh:
raudah al-atfal/raudatul atfal : Jatkyj a5
al-madinah al-munawwarah/ : 5 sall 4Bl
al-madinatul munawwarah
talhah ; 4alh
Catatan:
Modifikasi
1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa

tanpa transliterasi...-Seperti..M.._Syuhudi Ismail, sedangkan
nama-pnama lainnya ditulis -~ sesuai  kaidah penerjemahan.
Contoh: Hamad- lbn Sulaiman.

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.

AR-RANIRY




ABSTRAK

Nama : Nafisul Hibban

NIM : 190602051

Fakultas/Prodi  : Ekonomi dan Bisnis IslamVEkonomi Syariah
Judul : “Pengaruh  Kualitas  Pelayanan  Terhadap

Kepuasan MNasabah Di Bmt Taman Indah
Kecamatan 'Baitussalam  Kabupaten  Aceh

Besar)”
Pembimbing | /: Ayumiati, SE., M. Si
Pembimbing=ll * : Dara Amanaiillah, M. Sc. Fin.

Kualitas pelayanan merupakan suatu perbuatan dan tindakan
pelaku usaha atau perusahaan untuk ‘memberikan kepuasan kepada
pelanggan. Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon
pelanggan terhadap evaluasi Ketidak sesuaian yang dirasakan antara
harapan sebelumnya dan Kinerja aktual produk yang dirasakan
setelah pemakatannya. Tingkat « kepuasan antara konsumen yang
satu dengan yang'.lain memang, cenderung/berbeda hal ini terjadi
karena adanya heberapa faktor [seperti/ umur, pekerjaan,
pendapatan, pendidikan, jenis kelamin, “dll.<Berdasarkan observasi
awal 4BMT sering mengalami keterlambatan dalam.. memberikan
layanan, seperti pencairansdana atat proses transaksi lainnya, ini
dapat membuat nasabah merasa tidak puas dan tidak dihargai.
Tujuan,_dari penelitian inis adalah_untuk mengetahui seberapa besar
pengarun. kualitas  pelayanan--terhadap--tingkat kepuasan nasabah
BMT Taman Indah*Kecamatan® Baitussalam. “Jenis penelitian yang
digunakan | adalah~fieldresearch (penelitian- lapangan) dengan
metode Kkuantitatif, yaitu menyebar kuisioner kepada 93 responden.
Teknik pengambilan sampel menggunakan rumus slovin. Teknik
analisis data menggunakan analisis regresi linier sederhana. Hasil
penelitian ini menunjukkan dalam uji t (parsial) menyebutkan
bahwa Kualitas Pelayanan mempunyai pengarun positif dan
signifikan terhadap variabel Kepuasan Nasabah di BMT Taman
Indah Kecamatan Baitussalam .

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, BMT
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang
Peran lembaga keuangan sangat signifikan dalam mendukung

perkembangan ekonomi masyarakat saat ini. Lembaga keuangan
berfungsi sebagai tumpuan<bagi para. pengusaha untuk memperoleh
dana tambahan #melalui berbagai mekanisme pembiayaan. Selain
itu, lembaga keuangan menjadi sarana Investasie=melalui mekanisme
penyimpanan,  sehingga  perannya  sangat  penting dalam
mengalokasikan sumber daya ekonomi di kalangan masyarakat.
(Amalia, 2010:2). Menurut Ramadhania etal (2022), suatu
lembaga keuangan penting untuk memiliki strategi yang tepat
untuk dapat  membuat" pendekatan vyang /efektif dalam Kkegiatan
lembaga keuangan dan mampu memenangkan/ persaingan dan juga
meningkatkan Kinerja. bisnisnya. Salah’ satu hal yang Penting untuk
diperhatikan bagi sebuah, lembaga  keuangan adalah untuk
mempertahankan pelanggan  yang  sudah setia, dengan terus
meningkatkan  inovasi—dan—mempertahankan karakteristik  unik
lembaga Keuangan..tersebut...Dalam. aktivitas. jual beli, tidak hanya
produk yang menjadi-fokus, melainkan juga kepuasan nasabah.
Pertumbuhan kelembagaan keuangan syariah harus direspon
dengan penguatan sistem tata kelola perusahaan yang baik atau
biasa disebut good corporate governance. Desain tata kelola
perusahaan lembaga keuangan syariah (LKS) tentunya memiliki

keunikan dengan lembaga keuangan lainnya. Hal ini terjadi



dikarenakan LKS selain harus menerapkan sistem tata kelola
perusahaan pada umumnya, LKS juga memiliki kewajiban untuk
mengembangkan sistem tata kelola yang dapat menjamin
terlaksananya  prinsip-prinsip  syariah  pada seluruh  produk,
instrumen, operasi, praktek, dan manajemen LKS (Rama, 2015).
Dalam memasuki persaingan »yang semakin kompetitif setiap
perusahaan harusssecara mutlak dapat memuaskan nasabah, dimana
kepuasan .nasabah akan tercipta manakala keinginan dan harapan
dapat /diwujudkan oleh perusahaan. Kualitas pelayanan yang
maksimal dan kesesuaian pemberian harga produk merupakan
strategi yang tepat dalam mewujudkan setiap keinginan dan
harapan tersebut (Gofur, 2019). Menurut Suryani (2017:91)
Kualitas Pelayanan “adaleh ‘suatu "kemampuan dalam membuat dan
memberikan produk. '‘berupa  barang’ atau /jasa yang memiliki
manfaat’ sesuai dengan\harapan dan /keinginan pelanggan.” saat ini
persaingan antar lembaga “keuangan sangat ketat, berbagai upaya
dilakukan untuk menarik konsumen. Apabila konsumen puas maka
diharapkan konsumen—akan-balik—fagi-untuk. mengadakan transaksi.
Tantangan | besar..yang.. dihadapi_oleh koperasi saat ini adalah
loyalitas para pelanggan atau nasabah. Persaingan kualitas produk
dan pelayanan, menuntut para pemasar untuk dapat menyediakan
produk-produk yang berkualitas dan pelayanan yang memuaskan,
sehingga kepuasan setelah mengkonsumsi dapat diperoleh dan akan
membuat konsumen atau nasabah melakukan pinjaman kembali di

masa yang akan datang (Setiawan et.al 2016).



Perusahaan yang sukses biasanya selalu mengutamakan
kepuasan Nasabah. Kepuasan Nasabah akan datang dengan
sendirinya bila produk yang dijual perusahaan sesuai atau bahkan
melampaui apa yang diinginkan Nasabah. Terciptanya kepuasan
pelanggan dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan antar
perusahaan dengan pelanggan ‘menjadi harmonis, memberikan
dasar yang baiksbagi konsumen untuk melakukan pembelian ulang
dan terciptanya' loyalitas pelanggan yang menguntungkan bagi
perusahaan. Jumlah pelanggan sangat besar pengaruhnya terhadap
kelangsungan hidup = perusahaan,  karena pelanggan merupakan
sumber pemasukan. Semakin banyak pelanggan, maka semakin
besar pemasukan yang dapat diraih perusahaan, sebaliknya semakin
sedikit pelanggan,. ‘maka semakin sedikit /pula pemasukan yang
dapat diraih perusahean '(Risal, 2019). Kepuasan merupakan
ekspresi dari perasaan. seseorang senang maupun kecewa yang
berasal dari kinerja pelayanan yang konsumen menaruh harapan
yang “terbaik. Dapat didefinisikan™juga sebagai pandangan seorang
pembeli “yang berkattan—dengan—kesenangan atau tidak senangnya
konsumen ' (tbrahim..&. . Thawil, 2019). Kepuasan pelanggan
Nasabah dipengaruhi-oleh persepsi kualitas jasa, kualitas produk,
harga dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat
situasi sesaat. Salah satu faktor yang menentukan kepuasan
pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa yang

berfokus pada lima dimensi kualitas jasa, vaitu: bukti fisik



(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (respon siveness),
jaminan (assurance), empati (empathy) (Rangkuti, 2006).

Setiap perusahaan memerlukan service excellence atau
pelayanan unggul, yaitu suatu sikap/cara karyawan dalam melayani
konsumen secara memuaskan. Definisi kualitas jasa berpusat pada
upaya pemenuhan kebutuhan dan_ keinginan pelanggan serta
ketetapan penyampainya untuk mengimbangi harapan pelanggan.
kualitas pelayanan merupakan™ tingkatan kondisis, baik buruknya
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan jasa dalam rangka
memuaskan ~ konsumen = dengan, © cara  memberikan  atau
menyampaikan jasa yang melebihi = harapan konsumen. = Jadi
penilaian  konsumen terhadap kualitas pelayanan  merupakan
refleksi persepsi " evaluatif “terhadap “pelayanan’ yang diterimanya
pada waktu tertentu, (Tyas /& Setiawan, 2012). Kualitas pelayanan
bisa“ disebut sebagai “hal yang harus.<dilakukan untuk dapat
memenuhi  kebutuhan ~ Konsumen «atau™ pelanggan dalam bentuk
suatu'. produk maupun jasa yang— dapat memenuhi harapan
konsumen. Jika konsumen-mendapatkan-pelayanan yang baik maka
tanggapan | konsumen..terhadap pelayanan di artikan sudah
memenuhi  kemauan“- konsumen atau - puas. Namun, apabila
konsumen mendapatkan pelayanan buruk maka hal tersebut dapat
berisiko terhadap perusahaan, yang dapat mengurangi jumiah
pelanggan. Karena itu kualitas pelayanan dapat dilihat dari segi

kemampuan perusahaan dalam mengelola kualitas pelayanan yang



baik dan dapat nilai oleh konsumen dengan harapan yang baik bagi
para konsumen (Setiadi & Manafe, 2021).

Jenis LKS ada berbagai macam bentuk. Salah satunya adalah
Baitul Maal Waat Tamwil, BMT juga merupakan Lembaga
keuangan syariah yang jumlahnya paling banyak di Indonesia,
Baitul Mal Wat Tamwil (BMT) ‘adalah lembaga keuangan dengan
konsep syariah #yang lahir sebagai pilihanyang menggabungkan
konsep maalwdan tamwil dalam satu kegiatan-lembaga. Konsep
maal lahir dan menjadi bagian dari kehidupan masyarakat muslim
dalam hal menghimpun dan menyalurkan dana untuk zakat, infak,
dan sedekah (ZIS) secara produktif. Sedangkan konsep tamwil lahir
untuk kegiatan bisnis - produktif yang -murni untuk mendapatkan
keuntungan dengan sektor masyarakat:menengah kebawah (mikro).
Kehadiran BMT untuk menyerap aspirasi masyarakat muslim di
tengah - kegelisahan», kegiatan ekonomi«" dengan prinsip  riba,
sekaligus sebagai dana pendukung”untuk mengembangkan kegiatan
pemberdayaan usaha kecil dan menengah. Kehadiran BMT disatu
sisi menjalankan misi—ekonomi-syariah—dan disisi lain menjalankan
tugas ekonomi. kerakyatan. dengan meningkatkan ekonomi mikro
(Nurma, 2017).

Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) Taman Indah merupakan
salah satu lembaga usaha mikro yang beroperasi di wilayah usaha
Kabupaten Aceh Besar, khususnya Kecamatan Baitussalam.
Pertumbuhan Koperasi BMT Taman Indah dari tahun ke tahun

mengalami pekembangan yang cukup pesat, dan diterima dengan



baik oleh masyarakat setempat. Hal ini ditandai dengan seiring
bertambahnya jumlah anggota di BMT Taman Indah.

Gambar 1.1
Jumlah Nasabah BMT Taman Indah Tahun 2019-2023

Jumlah NasabahBMT Taman Indah

2019-2023
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Sumber: Dokumentasi Baitul Mal wat Tamwil tahun 2023

Dari grafik data di atas dapat di lihat bahwa jumlah nasabah
di BMT Taman “,Indah’ terus mengalami- peningkatan serta
mengalami perkembangan dengan baik secara terus-menerus. Pada
tahun 2019 jumlah nasabah pada” BMT Taman Indah" mencapai
angka. 941 orang, lalu pada  tahun selanjutnya = mengalami
peningkatan nasabah menjadi-980~orang; pada tahun 2021 nasabah
BMT meningkat...lagi-.menjadi..1015, _kemudian menigkat lagi
menjadi 1230 Nasabah, bisa kita lihat secara keseluruhan dari tahun
2019-2023 Terjadi peningkatan yang cukup tinggi, yaitu dari 941
orang menjadi 1392 orang. Hal tersebut terjadi karena pada tahun
tersebut masyarakat Indonesia mengalami Pandemi COVID-19
yang menyebabkan banyak masyarakat yang berada dalam keadaan

sulit dan harus mencari pembiayaan tambahan untuk mendukung



usaha mereka, sehingga hal tersebutlah yang menyebabkan nasabah
BMT Taman Indah pada tahun tersebut meningkat pesat. Ini dapat
membuktikan bahwa kehadiran BMT Taman Indah ditengah-
tengah masyarakat dirasakan sangat bermanfaat bagi masyarakat
khususnya masyarakat di Baitussalam, karena dengan adanya BMT
ini  memudahkan masyarakat dalam mendapatkan modal usaha
maupun pinjaman’ lainnya.

Berdasarkan wawancara awal dengan nasabah, pada tanggal 8
oktober 2023, terkait kualitas pelayanan dan kepuasan:nasabah, hal
yang menjadi masalah adalah dalam hal penyampainan, informasi
ke para nasabah, Jika prosedur transaksi atau aturan yang berlaku
tidak jelas, nasabah mungkin akan kesulitan memahaminya. Ini
dapat mengakibatkan “kebingungan “dan /kekecewaan nasabah.
Berdasarkan observasi awal dari wawancara Bersama karyawan
BMT pada tanggal 21 November 2023, BMT Taman Indah belum
pernah melakukan surveys, tehadap™ kepuasan Nasabah padahal
menurut Penulis penting bagi perusahaan untuk mengukur sejauh
mana Kepuasan pelanggan—terhadap-—produk atau layanan yang
mereka tawarkan...Dan_juga.sejauh _mana Pemahaman Kebutuhan
Pelanggan Pihak BMT Taman Indah.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Nanicova (2019)
penelitian  ini  meneliti  tentang Pengaruh Kualitas Layanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Noach Cafe And Bistro, Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan

dari variabel Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan.



Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Setiawan et.al (2019)
yang meneliti Pengarun Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen menemukan determinasi menunjukkan bahwa bahwa
59,2% kepuasan konsumen dipengaruhi  Kkualitas pelayanan.
Sedangkan sisanya 40,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
masuk dalam penelitian..«dan Nisa (2020) yang menganalisis
Pengarun Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Bmt
Ugt Sidogiri=Cabang Bangkalan menemukan _hasil yaitu Kualitas
pelayanan memberikan pengaruh signifikan dan arah yang baik
kepada kepuasan nasabah. = Sedangkan hasil uji  koefisien
determinan (R2) berada pada nilai 0,145 yang artinya variabel
kualitas pelayanan berpengarun sebesar 14,5 persen terhadap
kepuasan nasabah. ‘Namun “berbeda dengan penelitian yang diteliti
oleh Ibrahim & Thawil (2019) yang meneliti Pengaruh Kualitas
Produk- Dan Kualitas " Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
memperoleh hasil penelitian  yang  menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan belum dapat™ membuktikan-hubungan terhadap kepuasan
nasabah ‘atau pelanggan:

Perbedaan..penelitian._ini__dengan _penelitian terdahulu ialah
pada unit analisis dan. juga periode penelitian. Unit analisis dalam
penelitian ini adalah BMT Taman Indah Baitussalam Dalam hal ini
peneliti akan berusaha menguraikan seputar kualitas pelayanan
yang ada di BMT Taman Indah Baitussalam. Kualitas pelayanan di
dalam melayani para pelanggannya supaya merasa terpenuhi apa

yang diinginkannya, sehingga membuat kesan bahwa pelanggan



tersebut terpuaskan. Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik
untuk  melakukan  penelitian  dengan  judul “PENGARUH
KUALITAS  PELAYANAN  TERHADAP  KEPUASAN
NASABAH DI BMT TAMAN INDAH KECAMATAN
BAITUSSALAM KABUPATEN ACEH BESAR”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka.fumusan masalah
pada penelitian ini adalah bagaimana pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah pada BMT Taman Indah Baitussalam

Kabupaten Aceh Besar?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan masaleh yang dit kemukakan/di atas, tujuan yang
ingin-dicapai pada penulisan i adalah uatuk mengetahui seberapa
besar pengaruh kualitas pelayanansterhadap kepuasan nasabah pada
BMT Taman Indah Battussalam Kabupaten Aceh Besar.

1.4 Manfaat Penelitian
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diharapkan hasil
penelitian ini dapat memberikan manfaat sebagai berikut:
1. Manfaat Praktis (Operasional)
Adapun manfaat praktis dalam penelitian ini adalah:
a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan

masukan dan informasi bagi BMT Taman indah



kecamatan  Baitussalam untuk dapat meningkatkan
kualitas pelayanan.

b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
penjelasan  mengenai  kualitas  pelayanan  terhadap
kepuasan konsumen pada BMT Taman indah kecamatan
Baitussalam.

2. Manfaat Teoritis (Akademis)

Adapun manfaat teoritis dalam penelitian-ini adalah:

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat = memberikan
tambahan ilmu  pengetahuan dan wawasan bagi
akademis mengenai  pengaruh  kualitas  pelayanan
terhadap kepuasan konsumen- dalam perspektif ekonomi
syariah. pada’ BMT Taman:indah serta menjadi sumber
perbandingan antara teori yang’dipelajari dengan praktik
yang terjadi.

b. Hasil dari penelitian _int diharapkan dapat bermanfaat
sebagai referensi dan acuan serta masukan bagi
penelitian—selanjutnya —mengenai  kualitas  pelayanan
terhadap. kepuasan_konsumen_dalam perspektif ekonomi
syariah.

3. Manfaat Kebijakan
Penelitian ini dapat membantu pemerintah dan regulator

untuk  mengidentifikasi  kebijakan  yang  memerlukan

perbaikan atau peningkatan dalam kualitas pelayanan LKS.

Hasil penelitian dapat memberikan dasar yang kuat untuk
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merancang aturan dan regulasi yang lebih sesuai dengan

kebutuhan dan kepuasan nasabah.

1.5 Sistematika Penulisan
Adapun susunan sistematika pada proposal ini adalah sebagali

berikut:

BAB | PENDAHULUAN
Padabab ini menguraikan tentang latar-belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian
serta sistematika skripsi.

BAB Il LANDASAN TEORI
Pada hab ini membahas teori tentang pengertian kepuasan
pelanggan, | etika Disnis "syariah,~ jenis:jenis etika bisnis
syariah, ‘penelitien terkait serta’ kerangka teori yang berisi
konsep-konsep. “yang terkait/ dam penting untuk dikaji
sebagai landasan “dalammenulis bab dan mengambil
kesimpulan.

BAB IIl METODOLOGH PENELITIAN
Pada bab.ini. diuraikan_tentang jenis_penelitian, populasi dan
sampel, teknik. pengumpulan data, metode analisa data,
jenis data yang digunakan, skala pengukuran serta
pengujian hipotesis untuk menjawab permasalahan yang
telah dirumuskan serta menguji hipotesis yang telah

dikemukakan pada bab sebelumnya.
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada bab ini diuraikan mengenai objek penlitian, hasil
analisis, hingga pembahasan mengenai hasil yang telah
dilakukan penelitian dengan menggunaka metode yang
telah di tetapkan.
BAB V PENUTUP
Pada bab i pembahasan skripsi

aran  dari  hasil
manfaat bagi

Spilpliseln

AR-RANIRY
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BAB Il
LANDASAN TEORI

2.1 Kepuasan Nasabah

Kepuasan (satisfaction) merujuk pada perasaan senang atau
kecewa yang muncul pada.seseerang akibat perbandingan antara
kinerja produk .atau hasil dengan ekspektasi yang dimilikinya.
Dalam konteks. konsumen, kepuasan dapat dijelaskan sebagai
perasaan yang sejalan dengan harapan mereka, juga \terdapat rasa
puas’ dan nyaman sesuai Kkeinginan konsumen. Kepuasan juga
merupakan ekspresi dari perasaan seseorang Senang maupun
kecewa yang berasal dari kinerja pelayanan yang konsumen
menaruh harapan yang terbaik.” Dapat didefinisikan juga Ssebagai
pandangan seorang. pembeli’ yang berkaitan /dengan kesenangan
atau tidak senangnya konsumen (Zulkarnaen & Amin, 2018). Bisa
kita/lihat pada era sekaramg persaipgan: bisnis yang begitu erat dan
saling menonjolkan  kemampuan, kepuasan konsumen menjadi
salah satu yang penting dalam keberhasilan usaha. Dapat diartikan
bahwa kepuasan Kkonsumen “merupakan rasa. kenyamanan atau
kekecewaan yang-dirasakan konsumen sesuai harapannya (Affandy
& Efendy, 2021).

Kepuasan juga merupakan ekspresi dari perasaan seseorang
senang maupun kecewa yang berasal dari Kinerja pelayanan yang
konsumen menaruh harapan yang terbaik. Dapat didefinisikan juga
sebagai pandangan seorang pembeli yang berkaitan dengan

13



kesenangan atau tidak senangnya konsumen (lbrahim & Thawil,
2019). konsumen yang puas memiliki kecenderungan untuk berbagi
pengalaman positif mereka dengan produsen atau penyedia jasa.
Tindakan ini tidak hanya menguntungkan produsen dengan
mendapatkan umpan balik positif, tetapi juga bermanfaat bagi
konsumen lain yang mungkin smencari referensi atau ulasan
sebelum membtat keputusan pembelian. Dengan  adanya
rekomendasidari konsumen yang puas, daya tarik usaha tersebut
dapat /meningkat, menarik konsumen potensial lainnya untuk
memilih produk atau layanan yang,sama. Dengan demikian, siklus
kepuasan konsumen dapat menciptakan lingkaran positif yang
menguntungkan kedua belah pihak. Kepuasan juga dapat dicapai
ketika perusahaan. mampu memberikan/ produk berkualitas,
pelayanan yang: balk, 'harga vang sesuai dan memenuhi harapan
konsumen dalam “aspek ' lainnya. /Sehingga, ketika kebutuhan
konsumen terpenuhi, mereka merasa puas. Hal i berpotensi
membuat  konsumen bart™ menjadi . pelanggan tetap, yang
menguntungkan bagi perusahaan (Baetie~, 2018).

Pada dasarnya. tujuan darl_suatu_bisnis adalah untuk
menciptakan para Konsumen yang merasa puas. Setiap orang atau
organisasi (perusahaan) harus bekerja dengan konsumen internal
dan eksternal demi terciptanya kepuasan konsumen. Terciptanya
kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa pelanggan
diantaranya (Atmaja, 2018):
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Hubungan perusahaan dengan konsumen menjadi harmonis.
Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang.

Dapat mendorong terciptanya loyalitas konsumen.

Eal A

Membentuk rekomendasi dari mulut kemulut (World of
Month) yang menguntungkan perusahaan.
5. Laba yang diperoleh<meningkat.

Berdasarkan beberapa penjelasans, sebelumnya, dapat
disimpulkan™"bahwa kepuasan’ Nasabah merupakan komponen
penting’ dalam suatu perusahaan atau organisasi. Ketika kualitas
pelayanan terjaga dengan baik, ini ‘dapat menghasilkan \kepuasan

dan minat Nasabah untuk bertransaksi. kembali.

2.1.1 Indikator ‘Kepuasan Nasabah

Fikri etal (2022) menjelaskan, beberapa /indikator kepuasan

konsumen sebagai berikut:

1. Perasaan puas (puas akan produk dan pelayanan)
Merupakan apa yang dirasaken konsumen balk itu puas
maupun tidak puas-ketika mendapatkan pelayanan, meliputi:
a. 'Produk yang'diperoleh"sestiai*dengan.yang diharapkan.
b. Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai dengan
yang diharapkan.

c. Fasilitas penunjang yang didapat sesuai dengan yang

diharapkan.
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2. Minat untuk berkunjung kembali.

Merupakan konsumen vyang selalu membeli dan sudah

menjadi pelanggan setia karena konsumen merasa puas akan

produk dan juga kualitas pelayanannya, meliputi:

a. Keinginan untuk datang kembali karena pelayanan yang
memuaskan.

b. Keinginan untuk kembali karena nilai dan manfaat dari
produk.

c. Keinginan untuk kembali karena mendapatkan fasilitas

yang memadai.

3. Merekomendasikan kepada orang fain.

Merupakan "sesuatu yang 'dirasakan konsumen dan mereka

merasa senang dan puas yang Jmembuat konsumen

menginformasikan , kepada orang «lain, selain- ity dapat

menguntungkan usaha, untuk” mendapatkan konsumen yang

baru, meliputi:

a.  Menyarankan teman atau-—orang lain untuk membeli
produk. karena pelayanan_yang memuaskan.

b. Menyarankan_ teman" atau orang lain untuk membeli
produk karena fasilitas yang didapatkan memadai.

c. Menyarankan teman atau orang lain karena membeli

produk yang memuaskan.
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2.1.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah

Menurut  Slamet & Aulawi  (2018) Unsur-unsur  berikut

mempengaruhi kepuasan pelanggan atau konsumen:

1.

Produk Jasa adalah produk baik yang memuaskan preferensi
dan harapan pelanggan.Kepuasan produk dapat
dicapai.Evaluasi produk” atausjasa ini didasarkan pada faktor-
faktor berikut: jenis produk, kualitas produk, dan persediaan
produk:

Harga produk adalah komponen inheren yang mencerminkan
kualitas produk. Faktor-fakior berikut digunakan untuk
menentukan biaya: tingkat harga dan kesesuaiannya dengan
nilai jual produk, serta variasi produk atau pilihan harga apa
pun.

Promosi bertujuan untuk menyampaikan keunggulan produk
dan layanan perusahaan kepada pelanggan potensial melalui
informasi tentang produk dan layanan tersebut. Berikut ini
adalah contoh penelitian” di bidang ni: pemberian hadiah,
penawaran diskon barang, dan fayanan periklanan.

Lokasi bisnis....dan__pelanggannya _merupakan komponen
atribut perusahaan. Karakteristik lokasi berikut
dievaluasilokasi perusahaan, kecepatan transportasi, dan
ketepatan.

Employee Service adalah layanan yang ditawarkan karyawan
dalam upaya memuaskan pelanggan dan  memenuhi

kebutuhan dan Kkeinginan mereka.Dalam hal ini, layanan
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7.

karyawan menjadi dasar evaluasirasa hormat, keramahan,
kecepatan, dan ketepatan

Fasilitas adalah perantara yang mendukung kelancaran usaha
dalam hubungannya dengan pelanggan dan merupakan
bagian  dari  atribut _ perusahaan. = Penataan  barang,
penyimpanan, kamar..kecil, dan_tempat ibadah menjadi dasar
penilaian.

Atmosphere, pelanggan™ akan lebih puas, jika suasana
bisnisnya positif. Evaluasi didasarkan pada hal-hal berikut:

aliran udara, kenyamanan, dan keamanan

Muis etal (2018) juga menyatakan faktor-faktor yang dapat

mempengaruhi persepsi dan harapan konsumen sebagai berikut ini:

1.

Kepentingan:, dankeinginan="yang berhubungan dengan yang
dirasakan . oleh. 'konsumen saat | ingin /melakukan transaksi
pembelian.

Para konsumen yang, sudah™ pernah membeli produk pada
perusahaan mauptnpesaing™famnmnya.

Pengalaman dari orang sekitar.

Informasi..dan. komunikasi_juga dapat _mempengaruhi persepsi

konsumen.

2.1.3 Kepuasan Nasabah Dalam Perspektif Ekonomi Syariah

Menurut Putra et.al (2022) Seorang Muslim untuk mencapai

tingkat kepuasan harus mementingkan beberapa hal, yaitu barang

yang dikonsumsi adalah halal, baik secara zatnya maupun cara

18



memperolehnya, tidak bersifat israf (royal) dan tabzir (sia-sia).
Oleh karena itu, kepuasan seorang Muslim tidak didasarkan barang
yangdikonsumsi, tetapi didasarkan atas berapa besar nilai ibadah
yang didapatkan dari yang dikonsumsinya.

Dalam Islam, tujuan konsumsi bukanlah konsep utilitas
melainkan kemaslahatan. _Konsep utilitas sangat subjektif karena
bertolak pada ¢ pemenuhan kebutuhan atau needs.Mashlahah
dipenuhi berdasarkan pertimbangan rasional normatif dan positif,
maka ada kriteria yang objektif tentang suatu barang ekonomi yang
memiliki mashlahah = ataupun tidak. pengusaha perlu,. menjaga
kualitas produk, kualitas pelayanan dan harganya, karena dengan
menjaga kualitas produk, kualitas pelayanan dan juga harganya
dengan baik, ‘maka  hubunganantara =~ pengusaha dan para
pelanggannya menjadi’ harmonis, | memberikan dasar yang baik
untuk” _pembelian Kembali, ‘dapat mendorong terciptanya  loyalitas
pelanggan (Putra et.al, 2022).

Menurut Syafiq (2019) Lahirnya teori kepuasan konsumen
dalam perspektif ekonomi—konvensional- akan melahirkan manusia
serakah dan mementingkan.diri_sendiri._Hal™ ini karena asumsi
rasional konsumsi dibangun atas dasar utility (kepuasan). Secara
sederhana setidaknya terdapat 2 (dua) hal yang perlu untuk Kritisi
dari prilaku konsumsi yang berorientasi pada utility yakni pertama
tujuan konsumsi hanyalah untuk mencapai kepuasan dan kedua
batasan  konsumsi  hanyalah kemampuan anggaran.  Artinya

sepanjang dia mempunyai pendapatan maka tidak ada yang bisa
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membatasinya untuk melakukan konsumsi. Tentunya sikap ini akan
menafikan kepentingan orang lain dan menafikan zat dan jenis
barang (halal dan berkahnya barang). Dalam menentukan kepuasan
konsumsi  bagi seorang muslim harus  berorientasi  dalam
mengoptimalkan maslahah bukan memaksimalkan. Karena dalam
rasionalitas Islam memagang prinsip..lebin banyak tidak selalu lebih
baik (the more is not always the better). Maslahah akan terwujud
ketika nilai""berkah optimum “dapat terpenuhi-=Qleh karena itu
kandungan berkah sangat mempengaruhi preferensi konsumen pada
saat’ akan mengkonsumsi barang.hal ini. menjadikan konsumen akan
selalu  menoptimalkan  berkah ~ dalam usaha mengoptimalkan
maslahah.

Sebagaimana, firman Allah 'SWT. dalam surah Ali-imran ayat
159 :

LA.\S‘\.A;J 4.13\&_1.\3?@3 ‘Ajuas&ﬂla.ﬂcum\

ngﬂﬁ """ wbe@cw\je@ie&‘)}uj@
S AL RGET R IS &) ) R

Artinya: “Maka disebabkan vahmat dari Allah-lah kamu berlaku
lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras
lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari
sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun
bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan
itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai
orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya” (Q.S Ali-Imran
[3]:159).
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Berdasarkan penjelasan dari Tafsir Al-Muyassar (2007:71)
ayat tersebut menjelaskan bahwa Maka dengan rahmat dari Allah
kepadamu dan kepada para sahabatmu (wahai Nabi), Allah
melimpahkan karuniaNya padamu, sehingga kamu menjadi seorang
yang lembut terhadap mereka. Seandainya kamu orang Yyang
berperilaku buruk dan__berhati “wkeras, pastilah akan menjauh
sahabat-sahabatmd  dari  sekelilingmu. Maka janganlah kamu
hukum mereka, atas tindakan yang muncul dari mereka pada perang
uhud dan mintalah kepada Allah (wahai nabi), supaya\,mengampuni
mereka dan  bermusyawarahleh © dengan  mereka, dalam
perkaraperkara yang kamu membutuhkan adanya musyawarah.
Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad  untuk
menjalankan . satr. “urusan  “dart. urusap-urusan  (setelah
bermusyawarah),. meka jalankanlah dengan/ bergantung kepada
Allah semata. Sesungguhnya Allah /menyukal orang-orang yang
bertawakal kepada-Nya.

Menurut Chalil & Fuad™ (2009) ~dalam menjalankan aktivitas
yang bergerak dalam-bidang—jasa==maupun barang mempunyai
tujuan yang Sama..yaitu_memperoleh keuntungan. Selain itu juga
ingin memberikan kepuasan kepada pelanggan atas produk yang
dihasilkannya, karena kepuasan pelanggan menjadi tolak ukur dari
keberhasilan dalam menghasilkan produk yang berkualitas, dan
yang diinginkan oleh pelanggan. Dalam ilmu ekonomi syariah,
kepuasaan seorang muslim disebut dengan qona’ah. Kepuasan

dalam Islam (gona’ah) merupakan cerminan kepuasaan seseorang
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baik secara lahiriah maupun batiniah. Kepuasan dalam Islam
berkaitan dengan keimanan yang melahirkan rasa  syukur.
Kepuasan menurut Islam harus mempertimbangkan beberapa hal
berikut:

a. Barang atau jasa yang dikonsumsi harus halal

b. Dalam menkonsumsi.barang+atau jasa tidak berlebih-lebihan

c. Tidak mengandung riba.

2.2 Kualitas pelayanan

Perkembangan dunia bisnis yang begitu pesat mendorong
setiap perusahaan untuk mengantisipasi persaingan yang ketat.
Strategi yang tepat diperiukan uniuk menghadapi persaingan agar
bisa bertahan di “pasaran. Strategi diperlukan terutama bagi
perusahaan yang “bergerak di @ bidang® jasa atau pelayanan.
Perusahaan yang “bergerak di bidang jasa harus mampu
memberikan pelayanan “vang berktaltas agar tidak kehilangan
pelanggan dalam jangka panjang. Pelayanan yang berkualitas dapat
tercipta “apabila ~manajemen-—perusahaan memahami faktor-faktor
yang mempengaruhi_kualitas_pelayanan _(Wijayanto, 2015).

Kasmir (2017:47). menjelaskan bahwa Kualitas pelayanan
merupakan suatu perbuatan dan tindakan pelaku usaha atau
perusahaan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan.
Menurut Suryani (2017:91) Kualitas Pelayanan adalah suatu
kemampuan dalam membuat dan memberikan produk berupa

barang atau jasa yang memiliki manfaat sesuai dengan harapan dan
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keinginan pelanggan. Ada banyak penafsiran mengenai kualitas
pelayanan berbagai definisi yang beragam, dan tentunya mengarah
pada kualitas pelayanan secara syariah. Kualitas pelayanan dapat
diartikan sebagai keutamaan yang diharapkan oleh konsumen dan
dapat memenuhi kebutuhan konsumen. Dengan adanya kualitas
pelayanan dapat menarik~perhatian_ bagi konsumen pada hasil
produk  maupun” pelayanan = pada perusahaan dan dapat
meningkatkan™market share pada perusahaan (Asti, & Ayuningtyas,
2020),

Caniago & Rustanto (2022) mengatakan bahwa kualitas
layanan dapat dipahami dalam upaya memuaskan Kkeinginan dan
kebutuhan  pelanggan. - sekaligus menyeimbangkan  harapan
pelanggan. Kualitas “‘pelayanan bisa disebut sebagai hal yang harus
dilakukan untuk dapat memenuhi kebutuhan konsumen atau
pelanggan dalam bentuk suatu produk _maupun jasa yang dapat
memenuhi  harapan  konsumen. «“Jika" konsumen mendapatkan
pelayanan yang baikk® maka “tanggapan konsumen terhadap
pelayanan di artikan—sudah—memenuhi- kemauan konsumen atau
puas. Namun,..apabila_konsumen mendapatkan pelayanan buruk
maka hal tersebut dapat berisiko terhadap perusahaan, yang dapat
mengurangi jumlah pelanggan. Karena itu kualitas pelayanan dapat
dilinat dari segi kemampuan perusahaan dalam mengelola kualitas
pelayanan yang baik dan dapat nilai oleh konsumen dengan
harapan yang baik bagi para konsumen. Pada dasarnya kesan

pertama terhadap pelayanan sangat penting yang dapat nilai oleh
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konsumen, jadi apabila kesan pertama pelayanan nya buruk di
khawatirkan akan menimbulkan risiko (Setiadi & Manafe, 2021).

Layanan merupakan prilaku produsen dalam rangka
memenuhi  kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya
kepuasan pada konsumen itu sendiri. perilaku tersebut dapat terjadi
pada saat, sebelum dan_sudah terjadinya transaksi. Pada umumnya
layanan yang berkualitas tinggi akan menghasilkan kepuasan yang
tinggi serta”“pembelian ulang™ yang lebih sering. Dari definisi-
definisi¢ tentang kualitas pelayanan tersebut dapat diambil
kesimpulan bahwa kualitas pelayanan adalah segala. bentuk
aktifitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan
konsumen. Layanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau
service yang disampaikan® oleh pemilik  jasa yang berupa
kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan
keramahtamahan yang “ditujukan melalui<sikap dan- sifat dalam
memberikan pelayanan untuk kepuasan ‘konsumen (Atmaja, 2018).

Santi etal (2022) mengatakan bahwa kualitas pelayanan
tidak hanya dilihat ~daripandangan—pembuat/produsen tetapi dari
tanggapan | orang..yang..jmerasakan pelayanan. . Adapun keinginan
yang diharapkan konsumen sebagai berikut:

1. Will expectation, adalah kemampuan pekerja yang akan
diterima  konsumen sesuai informasi yang diketahui oleh
konsumen.

2. Should expectation, adalah kemampuan pekerja yang di rasa

sudah layak diterima konsumen.
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3. ldeal expectation, adalah kemampuan pekerja yang
diinginkan dapat diterima oleh konsumen dengan kualitas
terbaik. Dari pengertian diatas, maka dapat dikatakan bahwa
kualitas pelayanan merupakan suatu keharusan yang dimiliki
oleh perusahaan dan juga menjadikan harapan-harapan
konsumen yang bermutu dan, pelayanan terbaik yang dapat
diterima oleh konsumen dan merasa puas.

Darispengertian diatas, maka dapat dikatakan, bahwa kualitas
pelayanan merupakan suatu keharusan yang dimiliki oleh
perusahaan dan juga menjadikan harapan-harapan ‘konsumen
yang bermutu dan pelayanan terbaik yang dapat diterima oleh

konsumen dan merasa puas.

2.2.1 Indikator\ Kualitas Pelayanan
Menurut Parasuraman dalam /Along (2020), - menyatakan
bahwa indikator kualitas ‘pelayanan™ yang dikemukakan' ada lima
indikator, yaitu sebagat beriktt:
4. Kehandalan (Refiability)
Kehandalan...merupakan _Kkapasitas _dalam  suatu perusahaan
yang dapat “memberikan. pelayanan yang terbaik untuk
konsumennya dan juga kemampuan pegawai yang bisa sesuai
harapan konsumen serta dapat memberikan kepercayaan
dalam pelayanan yang diberikan.
5. Empati (empathy)
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Empati merupakan kemampuan untuk merasakan keadaan
emosional orang lain, merasa simpatik, dan memberikan
komunikasi yang baik untuk melakukan hubungan baik antar
konsumen agar bisa mengetahui kebutuhan konsumen.

Bukti fisik (Tangible)

Bukti fisik merupakan™ kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan  eksistensinya  kepada, pihak  eksternal.
Penampilan dan kemamptan perusahaan dansjuga bukti nyata
dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.
Ketanggapan (Responsiveness)

Ketanggapan merupakan  keinginan  untuk  memberikan
pelayanan secara cepat (responsive) dan secara tepat kepada
konsumen serta dengan menyampaikan' informasi yang jelas.

. Jaminan (Assurance)

Jaminan  atau.. ‘kepastian = merupakan pengetahuan dan
kesopansantunan serta, kepercayaan diri pada pegawai, dapat
membentuk kompetensi untuk ~memberikan pelayanan dan

memiliki sifat respect terhadap konsumen.

2.2.2 Kualitas Pelayanan Dalam Perspektif Ekonomi Syariah

Konsep kualitas pelayanan dalam perspektif Islam adalah

bentuk evaluasi kognitif dari konsumen atas penyajian jasa oleh

organisasi jasa Yyang menyandarkan setiap aktivitasnya kepada

nilai-nilai moral dan sesuai kepatuhan yang telah dijelaskan oleh

syariat Islam. kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan tidak
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hanya untuk kepuasan semata. Sebagai seorang muslim pastinya
dalam memberikan pelayanan harus sesuai dengan nilai-nilai
syariah yang bertuyjuan untuk nilai ketakwaan dan stabilitas
keimanan dalam menjalankan syariat Islam. Tolak ukur kualitas
pelayanan pada Islam adalah dengan standarisasi syariah. Di dalam
memberikan pelayanan _kepada “konsumen setiap pihak harus
bekerja secara professional dan terampil.

Santivet:al (2022) mengatakan di dalam pemikiran Islam yang
menjadikan acuan untuk dapat menilai kualitas pelayanan ialah
standarisasi syariah, sebuah hasil, ‘'yang dicapai dan dilakukan
melalui tindakan. Pelayanan penting berkaitan dengan konsumen
dan ada tiga konsep dasar pelayanan sebagai berikut:

1. Keikhlasan Setiap pekerja harus “memberikan pelayanan yang
berdasarkan keikhlasan ‘karema Allah/SWIT. Apabila pelayanan
yang tidak berdasarkan Kkeikhlasan _meskipun dipandang baik
akan tetapi tidak memiliki arti.di hadapan Allah SWT.

2. Sesual syariat Islam Syariah™ mertpakan aturan Allah SWT
yang. memang -sudah--ditetapkan--dalam Al-Qur’an dimana
seluruh| Kehidupan..manusia....sudah.mempunyai aturan dalam
memberikan pelayanan harus sesuai-dengan syariat Islam dan
juga termasuk produknya. Di dalam pelayanan memiliki prinsip
persamaan, prinsip persaudaraan, prinsip cinta kasih, prinsip
perdamaian, dan prinsip tolong menolong dan harus sesuai

ajaran yang telah diterapkan Rasulullah pada masanya.
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3. Melakukan vyang terbaik Pada dasarnya dalam pelayanan
hendaknya melakukan yang terbaik untuk konsumennya.
Apabila kualitas pelayanan tidak baik maka konsumen akan
ragu untuk membeli ulang, maka lakukanlah perbuatan baik
dengan siapapun baik dalam keadaan sedang bekerja maupun
tidak yang dapat menciptakan kualitas terbaik jika kita
melakukannya® dengan penuh rasa ikhlasywdan dapat memenuhi
harapan=harapan konsumen:

Sifat professional dan terampil ini digambarkan dalam Al

Quran surat Al-Isra ayat 84 yang berbunyi:
U6 8 Qi (e sl 0a 2] (g 5 s ¥l
Artinya: “Katakanlah: Masing-masing bekerja menurut bentuknya

(bakatnya), “Tuhanmu, lebin  “megngetahui orang yang
mendapat jalan yang terlebih baik ” AQS. Al-lsra: 84)

Berdasarkan tafsir: lbau Katsir  (1999:113) Ayat ini
mengandung makna ancamanderhadap ‘orang-orang musyrik dan
peringatan. bagi mereka, terhadap keyakinan ‘dan sifat mereka yang
selalu mendustakan Allahswt terhadap segala kenikmatan yang
diperoleh. Pada ayat diatas, dikemukakan bahwa setiap orang
beramal dan berbuat sesuai dengan kemampuan.Artinya, seseorang
harus bekerja dengan penuh ketekunan dengan mencurahkan
seluruh  keahliannya. Jika seseorang bekerja sesuai dengan
kemampuannya, maka akan menghasilkan pekerjaan yang optimal.

Melayani dengan sepenuh hati, tidak mengabaikan perintah serta
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aturan-aturan yang telah ditetapkan Allah SWT merupakan
pelayanan yang Islami. (Rajab, 2012:38)

Ada enam dimensi untuk mengukur kualitas jasa pada
lembaga keuangan dengan prinsip syariah, dengan menambahkan
unsur “compliance” pada dimensi kualitas pelayanan. Compliance
with Islamic Law (kepatuhan terhadap hukum Islam). Lima dimensi
kualitas pelayanan ditambah ‘dengan compliance sebagai syarat
produk lebih~dikenal dengan CARTER (Prijanto et-al, 2021):

1. Kepatuhan syariah (shariah compliance)
Kepatuhan syariah adalah  suatu ketentuan yang harus
dilaksanakan oleh kegiatan usaha yang berdasarkan prinsip
syariah. Kepatuhan syariah juga dapat dikatakan bagian dari
pelaksanaan' framework manajemen resiko dan mewujudkan
budaya kepatuhan dalam lIslam.

2. Jaminan/Kepastian. (Assurance)
Jaminan atau kepastian berupa kemampuan karyawan untuk
menimbulkan keyakinan dan kepercayaan terhadap janji yang
telah dikemukakan kepada konsumen. Jaminan juga berarti
bahwa para. karyawan._selalu_bersikap sopan dan menguasai
pengetahuan “dan_ Kketerampilan ~yang dibutuhkan untuk
menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.

3. Daya tanggap (Responsiveness)
Daya tanggap merupakan kemauan dari karyawan dan

pengusaha untuk membantu pelanggan dan memberikan
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pelayanan jasa dengan cepat serta mendengar dan mengatasi
keluhan/komplain dari konsumen.

Bukti fisik (Tangible)

Bukti fisik atau tangible merupakan penampilan fasilitas
fisik, perlengkapan dan materi komunikasi yang baik,
menarik dan sebagainya. Seperti: tersedianya ruang tunggu
yang nyaman, tempat parkir yang luas, dan lain-lain. Hal ini
jugas~menunjukkan kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensi kepada pihak eksternal. Penampilan
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan
keadaan lingkungan adalah bukti nyata dari pelayanan yang
diberikan oleh pemberi jasa.

. Empati (Empathy)

Empati adalah, 'sifat | 'dan 'kemampuan/ untuk memberikan
perhatian penuh_"kepada pelangoan;” melakukan  komunikasi
yang balkk dan ‘memahami® kehutuhan pelanggan secara
individual. Misalnya karyawan harus mencoba menempatkan
diri sebagai pelanggan.—Jika-pelanggan mengeluh maka harus
dicari solusi..segera,..agar.selalu_terjaga “hubungan harmonis,
dengan menunjukkan rasa‘peduli yang tulus.

Kehandalan (Reliability)

Kehandalan  adalah  kemampuan  untuk  memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan dengan segera,
akurat, serta memuaskan. Keandalan meliputi 2 aspek utama,

yaitu konsistensi kerja (performance) dan sifat dapat
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dipercaya (dependability). Hal ini berarti perusahaan
memberikan jasanya secara tepat sejak awal (right the first

time).

2.3 Baitul Maal Wat Tamwil (BMT)

Baitul Maal wat Tamwil4{(BMT) merupakan salah satu bagian
dari lembaga keuangan islam yang turut“berperan bagi kemajuan
sektor riil.__Lembaga keuangan islam didirkan dengan tujuan
mempromosikan “ dan mengembangkan penerapan prinsip-prinsip
islam; syariah, dan ftradisinya ke dalam transaksi keuangan dan
perbankan serta bisnis yang terkait. Baitul Maal wat Tamwil(BMT)
terdiri dari dua istilah; ‘yaitu Baitul Maal dan Baitul Tamwil. Baitul
Maal lebih mengarah pada usaha-usaha non profit pengumpulan
seperti zakat, infag, dan shodagoh dan gpenyaluran dana kepada
yang berhak dalam™ mengatasi kemiskinan. Sedangkan Baitul
Tamwil sebagai usaha», pengumpulan dan  penyaluran dana
komersial profit untuk < menciptakan’ nilai tambah baru dan
mendorong pertumbuhan=ekenomr-(Welta, 2018).

Secara bahasa “baitul “mal “memiliki makna rumah dana dan
baitul  tamwil “berarti sebuah rumah ~usaha. Baitul mal
dikembangkan berdasarkan sebuah sejarah  perkembangannya,
yakni dari masa nabi sampai dengan abad pertengahan
perkembangan Islam. koperasi juga merupakan suatu badan
usaha Yyang keanggotaannya terdiri atas orang-seorang Yyang
melakukan kegiatannya berdasarkan dengan prinsip koperasi yaitu
diantaranya keanggotaan yang memiliki sifat sukarela dan juga
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terbuka, pengelolaannya dilakukan dengan dasar demokratis,
pembagian Sisa Hasil Usaha (SHU) diberikan dengan cara adil dan
sebanding sesuai dengan besarnya jasa anggota per anggotanya
kemandirian dan lain sebagainya sekaligus sebagai gerakan
ekonomi rakyat yang berdasarkan dengan asas kekeluargaan
(Fatmawati & Aliyah, 2022). Secara sudut pandang etimologis
BMT adalah suatu lembaga yang mempunyai tugas sangat khusus
dalam menangani harta umat,” bailk berupa pendapatan maupun
pengeluaran.

Dasar Hukum BMT terdapat ' dalam AlQuran Surat Al
Bagarah ayat 279 yang berbunyi:

aa A RN oA o- W - N or LB ol AL LT
u\,ﬁ gJ \‘5&’.;.1 \).\.J{A t_t);:l S 51\\ A\j"y‘)"{'{'}{m} UL} e.\.u eSh
Gu3p Sl 3 03 5 G5l

Artinya: Jika kamu tidak ‘melaksanakannya, maka umumkanlah
perang dari Allah dan Rasul-Nya. Tetapi jika kamu bertobat, maka
kamu berhak atas “pokok'hartamu: Kamu tidak berbuat zalim
(merugikan) dan- tidak dizalimi (dirugikan)(Q.S Al-Bagarah
[2]:279).

Berdasarkan tafsir lbnu Katsir (1999:407) Maksudnya
barangsiapa masih tetap melakukan praktik riba dan tidak
melepaskan diri darinya, maka kewajiban bagi kaum muslimin
untuk memintanya bertaubat, jika melepaskan diri darinya, maka
keselamatan baginya dan jika menolak, maka ia harus di penggal
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lehernya. dengan mengambil kelebihan itu, kalian tidak berbuat
zalim. “Dan tidak pula dianiaya.” Maksudnya karena pokok harta
kalian dikembalikan tanpa tambahan atau pengurangan (yaitu
memperoleh kembali pokok harta). Apabila seseorang telah
menerima  uang Yyang dipinjamkan atau si peminjam telah
mengembalikan uang yang.dipinjamnya pada waktunya, maka baik
si pemberi pinjaman maupun si penerima tidak saling menzalimi.
Dalam=menjaga eksistensi dan peran BMT..dalam menjalankan
aktivitasnya, maka dibutuhkan prinsip-prinsip dasar yang menjadi
pegangan dalam pelaksanaanye, diantaranya adalah sebagai berikut

(Rianto & Arif, 2012:190):

4. Keimanan dan ketaqwaan kepada Allah SWT dengan
berpegang. teguh. pada“aspek-aspek syari’ah dan muamalah
Islam dalam:kehidupan nyata.

5. "Keterpaduan, Vyakni nilai-nilai /spirtual dan moral dan
mengarahkan etika bisnis yang” dinamis, proaktif, progresif adil
dan berakhlak mutia:

6. Kekeluargaan, yaitu—lebih~mengutamakan kepentingan bersama
diatas ' kepentingan...pribadi._Semua__pengelola pada setiap
tingkatan pengurus. dan semua lininya serta anggota dibangun
rasa  kekeluargaan sehingga akan tumbuh rasa saling
melindungi dan menanggung.

7. Kebersamaan yakni kesatuan pola pikir sikap dan cita-cita antar

semua elemen BMT. Antara pengelola dengan pengurus harus
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10.

memiliki satu visi dan bersama-sama anggota untuk
memperbaiki kondisi ekonomi dan sosial.

Kemandirian yaitu mandiri diatas semua golongan politik.
Mandiri juga berarti tidak bergantung dengan dana-dana
pinjaman dan bantuan tetapi senantiasa proaktif untuk
menggalang dana darimasyarakat sebanyakbanyaknya.
Profesionalisme  yaitu semangat kerjay, yang tinggi  yakni
dilandasi“dengan dasar keimanan. kerja tidak=hanya berorientasi
pada kehidupan dunia saja, tetapi juga kenikmatan dan
kepuasan rohani dan akhirat. Kerja keras dan cerdas yang
dilandasi dengan bekal pengetahuan yang cukup, ketrampilan
yang terus ditingkatkan serta  semangat beramal yang Kuat.
Semua itu dikenal dengan kecerdasan emosional, spiritual dan
intelektual. Sikap ' profesionalisme 'dibangun dengan semangat
untuk terus belajar ‘demi mencapai tingkat standar kerja yang
tertinggi.

Istigomah artinya —konsisten,” kontinuitas atau berkelanjutan
tanpa henti dan tanpa-pernah-putus-asa. Setelah mencapai suatu
tahap, ‘maka.maju. lagi_ketahap berikutnya dan hanya kepada
Allah SWT kita berharap.

Dengan prinsip-prinsip tadi diharapkan mampu menjaga eksis

dan peran lembaga BMT. Saat ini potensi-potensi ekonomi mulai

semakin dikembangkan dan secara perlahan masyarakat mulai

menata dirinya agar lebih survive lagi. Hal yang paling mendasar

adalah perlunya pemerataan kepada masyarakat kepada masyarakat
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yang tidak terbatas di kota-kota saja atau pesisir pantai tetapi juga
bisa masuk ke agrobisnis pertanian sebagai negara agraris,
Indonesia memiliki sumber daya alam yang sangat melimpah.
Selain itu, dengan prinsip dasari ini, menunjukkan bahwasanya
eksistensi BMT lebih menatap kedepan, terlebih lagi pada era pasar
bebas ini, dan hendaknya.studah mulai dengan memperbaiki segala
pengelolaan yang ada serta menambah produkproduk syariah
lainnya agarmenarik minat masyarakat untuk.-lebih banyak lagi
menggunakan lembaga keuangan syariah

Jadi dapat disimpulkan bahwa Baitul Maal wa Tamwil (BMT)
adalah badan wusaha ‘mandiri terpadu yang isi kegiatan adalah
mengembangkan  usaha-usaha - produktif dan investasi dalam
meningkatkan | kualitas - kegiatan ‘ekonemi- pengusaha kecil bawah
dan kecil dengan antara lain° mendorong kegiatan menabung dan
menunjang pembiayaan ., kegiatan ekonominya. Selain. itu, Baitul
Malwa Tamwil juga Disa, meperima” titipan zakat, infak dan
sedekah, serta menyalurkannya™ sesuai dengan peraturan dan

amanatnya.

2.3.1 Ciri-ciri Baitul-Maal Wat Tamwail

Menurut Melina (2020) BMT selain berfungsi sebagai lembaga
keuangan juga dapat berfungsi. Sebagai lembaga ekonomi, sebagai
lembaga keuangan, ia bertugas menghimpun dana dari masyarakat
dan menyalurkan pada masyarakat. Sebagai lembaga ekonomi, ia

berhak melakukan kegiatan ekonomi, seperti perdagangan industri
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dan pertanian. Beranjak dari pengertian diatas, maka BMT dapat

lebih dipahami dari segi ciri-ciri yang dimilikinya. Ciri-ciri BMT

ini diungkapkan dalam redaksi yang berbeda-beda oleh para ilmuan

diantaranya :

1.

Lembaga ini haruslah mudah untuk didirikan, artinya lembaga
ini harus sederhana untuk dapat ditangani dan dimengerti oleh
pengusaha yang sebagian. besar berpendidikan S1 atau
setingkat:

Semua yang terlibat memiliki motivasi kuat untuk bukan saja
mendirikan, tetapi juga membina dan mengembangkan lebin
lanjut,oleh karena itu lembaga tersebut harus berkait dengan
kepentingan yang mendasar. dari pemiliknya.

Lembaga  ini \\tidak® saja memiliki aturan-aturan kerja yang
lentur, efisien dan efektif, tetapi juga mandiri.
Transaksi-transaksi_bisnis semuanya dilakukan atas dasar bagi
hasil (mudharabah).

BMT tempat mencerdaskan kehidupan pengusaha kecil melalui
kegiatan ikragdan—penggalangan——kedalam yang dilakukan
secara kontinyu.

Memiliki sifat “amanahdan “saling percaya mempercayai dan
dilkuti dengan kegiatan-kegiatan keagamaan yang
mengingatkan ~ dan  menanamkan  prinsip-prinsip  moral

intelektual keagamaan kepada anggota.
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BMT sebagai lembaga keuangan mikro syariah, memiliki ciri-ciri
yang berbeda dengan lembaga keuangan yang sejenis. Namun
demikian secara khusus memiliki ciri sebagai berikut.

1. Berorientasi bisnis, mencari laba bersama, meningkatkan
pemanfaatan ekonomi paling banyak untuk anggota dan
masyarakat.

2. Bukan lembaga sosial, tetapi bermanfaat, untuk mengefektifkan
pengumpulan’ dan pentasyartfan dana zakat,.infaq dan sedekah
bagi kesejahteraan orang banyak.

3. Ditumbuhkan dari bawah berlandaskan peran serta masyarakat

di sekitarnya.

2.3.2 Profil Baitul Maal \Wat Tamwil
Adapun profil BMT, secara umum menurgt Seemitra (2017)sebagali
berikut:
1. Tujuan BMT

Tyjuan dari BMT “yaitt meningkatkan kualitas usaha ekonomi
untuk kesejahteraan -anggota-pada~khususnya dan masyarakat pada
umumnya.
2. Sifat BMT

Sifat BMT vyaitu memiliki usaha bisnis yang bersifat mandiri,
ditumbuhkembangkan dengan swadaya dan dikelola secara
profesional serta berorientasi untuk kesejahteraan anggota dan

masyarakat lingkungannya.
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3. VisiBMT

Visi BMT vyaitu menjadi lembaga keuangan yang mandiri,
sehat dan kuat, yang kualitas ibadah anggotanya meningkat
sedemikian rupa sehingga mampu berperan menjadi  wakil
pengabdi Allah SWT memakmurkan kehidupan anggota pada
khususnya dan umat manusia” padaumumnya.
4. MisiBMT

Misi .BMT, "yaitu mewujudkan gerakan pembebasan anggota
dan masyarakat dari belenggu rentenir, jerat kemiskinan dan
ekonomi ribawi, gerakan pemberdayaan meningkatkan . kapasitas
dalam kegiatan ekonomi rill dan kelembagaannya menuju tatanan
perekonomian yang makmur —dan maju dan gerakan keadilan
membangun - struktur -~ masyarakat “madani /yang adil dan
berkemakmuran:, berkemajuan, serta 'makmur maju berkeadilan
berdasarkansyariah danridho Allah SWT.
5. Fungsi BMT

Fungsi BMT vaitt (1) mengidentifikasi, memobilisasi,
mengorganisir, dan —mengembangkan--potensi serta kemampuan
ekonomi  anggota,...kelompok _usaha _anggota muamalat(Pokusma)
dan kerjanya, (2) “mempertinggi Kkualtas SDM anggota dan
Pokusma menjadi lebih profesional dan Islami sehingga semakin
utuh dan tangguh menghadapi tantangan global, (3) menggalang
dan mengorganisir potensi masyarakat dalam rangka meningkatkan

kesejahteraan anggota.
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2.3.3 Prinsip Operasional Baitul Maal Wat Tamwil

BMT merupakan lembaga keuangan syariah dengan sistem

bagi hasil, dalam mengelola dana yang ada BMT menggunakan

beberapa prinsip operasionalnya, sebagaimana dijelaskan oleh
Melina (2020)sebagai berikut:

1.

Prinsip bagi hasil setiap jenis usaha yang di dalamnya ada
prinsip™“bagi hasil, maka" akan ada pembagian hasil antara
BMT dengan nasabahnya.

Prinsip jual beli prinsip ini merupakan suatu tatacara jual
beli yang dalam pelaksanaannya. BMT mengangkat nasabah
sebagal agen yag diberi kuasa melakukan pembelian barang
atas nama BMT, dan kemudian bertindak sebagai penjual
dengan menjual barang yang telah/ dibelinya tersebut
ditambah mark-up. Keuntungan yang didapat BMT akan
dibagi  bersama = “dengans” penyediandana  berdasarkan
kesepakatan.

Prinsip non profit ini-merupakan- suatu prinsip yang sering
disebut sebagai.pembiayaan_kebajikan atau pembiayaan yang
bersifat sosial“dan non “komersial. " Dalam pembiayaan ini
nasabah cukup mengembalikan pokok pinjamanya saja.
Prinsip akad bersyarikat akad bersyarikat adalah kerjasama
antara dua pihak atau lebih yang masing-masing pihak

mengikutsertakan modal dalam berbagai bentuk dengan
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perjanjian  pembagian  keuntungan atau kerugian yang

disepakati.

5. Prinsip  pembiayaan  penyediaan uang dan tagihan
berdasarkan persetujuan atau kesepakatan pinjam meminjam
diantara BMT dengan pihak lain, yang mewajibkan pihak
pinjaman untuk melunasi hutangnya beserta bagi hasil setelah
jangka waktu tertentu.

Disamping. prinsip di atas,” pada BMT jugasterdapat prinsip-
prinsip/ non bisnis lainya dalam operasionalnya, seperti dalam
produk input dana Ibadah, seperti zakat, Infag,sedekah yang
diserahkan langsung pada yang berhak menerimanya

2.4 Penelitian terdahulu

Berdasarkan, penelitian’ vang ' telah dilakukan oleh Rokhman
(2016),- Penelitian “ini “bertujuan  uniuk <menguji pengaruh biaya
pinjaman (cost of loan), “3pembiayaan Baitul mal wat tamwil
(BMT) di kabupaten ~Kudus.Sampel—"dalam penelitian ini adalah
konsumen pembiayaan=BMTyang-telah-menjadi nasabah di atas 1
tahun  dengan...menggunakan tehnik _purposive = sampling. 150
kuesioner didistribusikan ke nasabah pembiayaan di 10 BMT yang
beroperasi di Kabupaten Kudus. Kuesioner yang kembali sebanyak
112 Kuesioner tetapi hanya 96 kuesioner yang dapat dianalisis
lanjutan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa angsuran dan
kualitas pelayanan pengarun yang positif signifikan terhadap

kepuasan nasabah pembiayaan.
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Penelitian yang telah dilakukan oleh Nisa (2020) berjenis
kuantitatif memakai sempel berjumlah sebanyak 64 nasabah BMT
Sidogiri cabang Kabupaten Bangkalan. Metode pengumpulan data
pada penelitian ini menggunakan angket (kuisioner) dengan model
tertutup. Analisis data menggunakan uji analisa regresi linier
sederhana dan, uji parsial.<Penelitian_ini menemukan hasil yaitu ujit
berada pada nilai" yang signifikan dengan besar 0,00 sehingga lebih
besar dari0,05 " yang artinya™ yaitu variabel ~kualitas pelayanan
memberikan pengaruh signifikan dan arah yang baik kepada
kepuasan nasabah. Sedangkan hasil ‘uji koefisien determinan (R2)
berada pada nilai 0,145 vyang artinya variabel kualitas pelayanan
berpengaruh sebesar 14,5 persen terhadap kepuasan nasabah. Dari
hasil penelitian int. menunjukkan "bahwa kualitag pelayanan | sangat
berpengaruh positif ‘terhadap kepuasan nasabah.

Penelitian Setiawan ‘et.al (2019) Uji validitas dan uji reliabilitas
digunakan untuk menguji alat ukur.” Hasil penelitian menunjukkan
bahwa responsiveness dengan koefisien sebesar 0,003, assurance
dengan koefisien sebesar-0,016;tangible dengan koefisien sebesar
0,037, reliability...dengan. koefisien _sebesar 0,040 berpengaruh
terhadap kepuasankonsumen., Analisis koefisien determinasi
menunjukkan ~ bahwa  bahwa 59,2%  kepuasan  konsumen
dipengaruhi  kualitas pelayanan.  Sedangkan sisanya 40,8%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak masuk dalam penelitian.

Kemudian ada penelitian yang dilakukan oleh Nanicova (2019)

Jenis penelitan yang digunakan adalah penelitian  kuantitatif.
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Jumlah sampel yang ditetapkan pada penelitian ini sebanyak 100
responden. Metode pengumpulan data penelitian dilakukan melalui
penyebaran angket dengan menggunakan lima poin skala likert
sebgai alat ukur. Teknik analisis data dalam penelitian ini
menggunakan analisis linier sederhana dengan uji kelayakan model
(i F) dan uji regresi_parsial (uji_t). Proses pengolahan data
dilakukan dengan’ menggunakan program Statistical Package for
Social Science, (SPSS) 23. Hasil dari peneltian=ini menunjukkan
bahwa/ terdapat pengaruh signifikan Kualitas Layanan terhadap
Kepuasan Pelanggan Noach Cafe and Bistro.

Masturah etal (2017) dalam penelitiannya bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan- Islami terhadap kepuasan
konsumen salon Muslimah yang ada di Banda Aceh. Sampel dalam
penelitian ini adalah, konsumen salon Vivi Spa. Metode penelitian
yang digunakan adaiah'.metode Kuantitatif~deskriptif. Sampel yang
diambil sebanyak 100 " responden dengan menggunakan teknik
purposive sampling. Berdasarkanhasit analisis secara parsial (Uji
T), keandalan berpengaruh-signifikan—terhadap kepuasan konsumen
dengan nilai signifikansi..0,026 > 0,05, kesigapan berpengaruh
signifikan terhadap “kepuasan ‘konsumen  dengan nilai signifikansi
0,001 < 0,05, empati tidak berpengaruh siginifikan terhadap
kepuasan konsumen dengan nilai signifikannya 0,138 < 0,05,
jaminan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
dengan nilai signifikannya 0.389 < 0,05 dan nyata berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikannya
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0,006 < 0,05. Hasil analisis secara simultan (Uji F) menunjukkan
bahwa selurun variabel bebas secara bersama-sama berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Rohaeni & Marwa
(2018) bertujuan untuk mengetahui Pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada»PT Primajasa Perdanarayautama
Bandung. Metode vyang digunakan adalah metode kuantitatif.
Pengaruh <kualitas pelayanan “memiliki hubungan,, kuat terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini dapat ditunjukan dari hasil uji
koefisien korelasi, hasil uji koefisien determinasi dipereleh hasil
yang cukup besar dan signifikan pengaruhnya  sehingga
mengandung makna bahwa kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi
oleh kualitas pelayanan, waleupun' kepuasan pelanggan masih juga
dipengaruhi oleh. faktor lain 'yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Sedangkan penelitian yang dilakukan<oleh Ibrahim & Thawil
(2019) dilakukan untuk “mengetahui pengaruh kualitas produk dan
kualitas pelayanan terhadap ~keptiasan konsumen. Populasi dalam
penelitian. NI adalah~konsumen--sebanyak. 50 responden yang
diambil dengan..teknik _purposive. Regresi berganda digunakan
untuk pengujian hipotesis. Hasil penelitian  menunjukkan kualitas
pelayanan belum dapat membuktikan hubungan terhadap kepuasan

pelanggan.

43



Tabel 2.1
Penelitian Terkait

o Metode ] o
Peneliti Hasil Penelitian Persamaan | Perbedaan
Penelitian
Pengaruh | Metode Hasil penelitian ini Persamaan | Perbedaan
Biaya, kuantitatif | menunjukkan bahwa | penelitian penelitian
Angsuran kualitas pelayanan ini dengan | ini dengan
Dan memilikiy, pengaruh penelitian penelitian
Kualitas yang positifsignifikan | penulis penulis
Pelayana terhadap kepuasan adalah terletak
n nasabah pembiayaan. |[\Variabel pada objek
Terhadap independen | penelitian
KepuaSa “kualitas yang
n pelayanan, | berbeda
Nasabah dan dan juga
Pembiay kepuasan terdapat
aan Bmt konsumen | perbedaan
Di Teknik pada
Kabupate pengumpul | indikator
n Kudus. an data: variabel
(Rokhma kuesioner yang
n, 2016) diteliti.
Analisis Metode Hasil peneliitian ini Persamaan | Perbedaan
Pengaruh | kuantitatif | menunjukkan bahwa | penelitian penelitian
Kualitas menunjukkan bahwa ini dengan. | ini dengan
Pelayana kualitas pelayanan penelitian penelitian
n sangat perpengaruh penulis penulis
Terhadap positif terhadap adalah terletak
Kepuasa kepuasan nasabah. variabel X | pada objek
n yaitu penelitian
Nasabah variabel yang
Bmt Ugt kualitas berbeda
Sidogiri pelayanan | dan pada
Cabang dan tehnik
Bangkala variabel Y | olah data
n. (Nisa, kepuasan mengguna
2020) pelanggan. | kan regresi
Teknik linear
pengumpul | sederhana.
an data:
kuesioner
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Pengaruh | Metode Hasil penelitian ini Persamaan | Perbedaan
Kualitas kuantitatif | menunjukkan bahwa | penelitian penelitian
Pelayana 59,2% kepuasan ini dengan | ini dengan
n konsumen penelitian penelitian
Terhadap dipengaruhi kualitas penulis penulis
Kepuasa pelayanan. Sedangkan | adalah terletak
n sisanya40,8% variabel X | padaobjek
Konsume dipengaruhioleh yaitu penelitian
n. variabehlain yang variabel yang
(Setiawa tidak masuk,dalam kualitas berbeda
n, penelitian. pelayanan
Qomaria dan
h, & variabel Y
Hermawa kepuasan
n, 2019) pelanggan.

Sama-sama

mengguna

kan metode

kuntitatif.
Pengaruh | Metode Hasil penelitian. ini Persamaan | Perbedaan
Kualitas kuantitatif | menunjukkan bahwa | penelitian penelitian
Layanan terdapatpengaruh ini/dengan | ini dengan
Terhadap signifikan Kualitas penelitian penelitian
Kepuasa Layanan terhadap penulis penulis
n KepuasanPelanggan (‘adalah terletak
Pelangga Noach Cafe and variabel X | pada objek
n'Noach Bistro: yaitu penelitian
Cafe And variabel yang
Bistro. kualitas berbeda
(Naninco pelayanan
va, 2019) dan

variabel Y

kepuasan

pelanggan.

mengguna

kan metode

kuntitatif.
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Kualitas Metode | Hasil Persamaan Perbeda
Pelayana | kuantita | penelitian penelitian ini | an
n Islami tif ini dengan penelitia
Terhadap menunjukk | penelitian n ini
Kepuasa an bahwa penulis dengan
n secara adalah penelitia
Konsume simultan variabel X n
n Salon Uji B yaitu variabel | penulis
Muslima menunjukk | kualitas terletak
h Di an-bahwa pelayanan pada
Banda seluruh dan‘variabel | objek
Aceh variabel Y kepuasan penelitia
(Mastura bebas pelanggan. n yang
h etal, secara Sama-sama berbeda
2017) bersama- menggunaka

sama n metode

berpengaru | ‘kuntitatif.

h terhadap

kepuasan

konsumen
Kualitas Metode | Hasil Persamaan Perbeda
Pelayana | kuantita | penelitian penelitian ini | an
n tif menunjukk” [ dengan penelitia
Terhadap an fhasil penelitian nini
Kepuasa yang penulis dengan
n cukup adalah penelitia
Pelangga besardan variabel X n
n Signifikan yaitu variabel | penulis
(Rohaeni pengaruhn || kualitas terletak
& ya pelayanan pada
Marwa, sehingga dan variabel | objek
2018) mengandu | Y kepuasan penelitia

ng makna pelanggan. nyang

bahwa Sama-sama berbeda

kepuasan menggunaka

pelanggan™{ n metode

dapat kuntitatif.

dipengaruh

i oleh

kualitas

pelayanan
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7 | Pengaruh | Metode | Hasil
Kualitas kuantita | penelitian
Produk tif menunjukk
Dan an kualitas
Kualitas pelayanan
Pelayana belum
n dapat
Terhadap membuktik
Kepuasa an
n hubungan
Pelangga terhadap
n. kepuasan
(Ibrahim pelanggan.
&

Thawil,
2019)

Persamaan Perbeda
penelitian ini | an
dengan penelitia
penelitian n ini
penulis dengan
adalah penelitia
variabel X n

yaitu variabel | penulis
kualitas terletak
pelayanan pada

dan‘variabel | objek
Y kepuasan penelitia

pelanggan. n yang
Sama-sama berbeda
menggunaka

n metode

kuntitatif.

Sumber : Data Diolah (2023)
2.5 Kerangka Berpikir

Berdasarkan uratan diatas, maka dapat/dibuat skema kerangka

berfikir yang menggambarkan. variablesvariabel yang dijelaskan

sebelumnya.

Gambar. 2. 1
Kerangka Berpikir

Kualitas pelayanan ()

Kepuasan Konsumen (y)

2.6 Hipotesis

\4

Hipotesis merupakan dugaan sementara yang selanjutnya diuji

kebenarannya sesuai dengan model dan analisis yang cocok.

Hipotesis penelitian dirumuskan atas dasar masalah dan landasan

teori, maka hipotesisnya adalah:
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Ho : Kualitas pelayanan (x) tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah (y) pada BMT Taman indah kecamatan
Baitussalam.

Ha : Kualitas pelayanan (X) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah (y) pada BMT Taman indah kecamatan
Baitussalam.

2.7 Keterkaitan’Antar Variabel

2.7.1 Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Konsumen

kepuasan atau = ketidakpuasan pelanggan adalah respon
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation)
yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual
produk yang  dirasakan setelah "pemakaiannya./ Tingkat kepuasan
antara konsumen yang satu dengan yang lain memang cenderung
berbeda hal ini terjadi karena adanya /beberapa faktor seperti umur,
pekerjaan, pendapatan, = pendidikan, “jenis kelamin, kedudukan
sosial, tingkat ekonomi,~budaya, “sikap—~mental dan kepribadian. Jadi
tingkat kepuasan merupakan-fungsi-dari perbedaan antara Kinerja
yang dirasakan.dengan, harapan (Risal, _2019).

Menurut  (Setiadi & 'Manafe, ~2021)Apabila  konsumen
mendapatkan pelayanan buruk maka hal tersebut dapat berisiko
terhadap perusahaan, yang dapat mengurangi jumlah pelanggan.
Karena itu kualitas pelayanan dapat dilihat dari segi kemampuan

perusahaan dalam mengelola kualitas pelayanan yang baik dan
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dapat nilai oleh konsumen dengan harapan yang baik bagi para
konsumen.

Pada penelitian yang dilakukan oleh Setiawan et.al (2019)
Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap,
Kepuasan  konsumen.  Analisis

empati dan jaminan

koefisien determi hwa 59,2% kepuasan

konsume ipe ementara itu pada

AR-RANIRY
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BAB III
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Variabel penelitian yang akan diteliti yaitu variabel kualitas
pelayanan (X) dan kepuasan Nasabah (Y). Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif, dengan  menggunakan
pendekatan field research dengan arahy, penelitian deskriptif
Kuantitatif~""metode  penelititn  kuantitatif ~ merupakan metode
penelitian yang didasari oleh filsafat positivisme digunakan untuk
mepeliti populasi dan sampel tertentu (Sugiyono, 2019:8). Agar
memperoleh data yang relevan, peneliti membuat serangkaian
penelitian secara langsung di BMT Taman Indah Baitussalam.
3.2 Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian | dilakukan pada. BMT/ Taman Indah yang
berlokasi di Cot Paya, \Kec. Baitussalam,“Kabupaten Aceh Besar,
Aceh. Metode yang digunakans falah metode survey dengan
membagikan  kuesioner pada”responden sebagal  instrumen
penelitiannya.
3.3 Populasi-dan. Sampel Penelitian
3.3.1 Populasi

Sugiyono  (2019:126) Mendefinisikan  populasi  sebagai
wilayah generalisasi yang terdiri atas objek /subjek yang
mempunyai  kualitas dan karakteristik tertentu yang telah
diputuskan  oleh  pereliti  untuk  dipelajari  dan  ditarik

kesimpulannya. Jadi populasi bukan hanya orang, obyek dan
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benda-benda alam yang lain juga termasuk kedalam populasi.
Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada obyek/subyek
yang dipelajari, melainkan seluruh karakteristik/sifat yang dimiliki
oleh subyek atau obyek itu sendiri. Berdasarkan pengertian tersebut
maka populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh nasabah BMT
Taman indah kecamatan.~Baitussalam pada tahun 2023 yang
digabungkan antara nasabah pembiayaan dan nasabah tabungan
yang berjumilah, 1392 orang.
3.3.2 Sampel

Menurut Sugiyono (2019:81) " Sampel merupakan:, sebagian
dari jumlah populasi, Apabila sampel terlalu besar, dan peneliti
tidak mungkin mempelajari  semua yang ada pada populasi,
misalnya karena ‘keterbatasan dana," temaga dan waktu, maka
peneliti dapat menggunakan sampel yang/diambil dari populasi itu,
maka _sampel yang.. diambilkan perlu _benar-benar - representatif.
Metode sampel yang digunakan «adalah insedental sampling yaitu
teknik. pengambilan sampel yang dilakukan kepada siapa saja yang
secara tidak sengaja—bertemu—dengan—peneliti dan dapat dijadikan
sampel serta layak. untuk dijadikan_sumber data. Sampel dianggap
mewakili populasi “yang hasilnya mewakili seluruh gejala yang
telah  dipelajari atau diamati.  Metode pengambilan data
menggunakan  Teknik isidental sampling, insidental sampling
adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan yaitu siapa
saja secara kebetulan bertemu dengan peneliti dan dapat digunakan

sebagai sampel bila dipandang orang kebetulan ditemui itu cocok
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sebagai sumber data. Adapun kriteria sampel yang akan dilakukan
dalam penelitian ini adalah

a. Nasabah aktif di BMT Taman indah kecamatan Baitussalam.

b. Nasabah yang akan, sedang, maupun sudah melakukan

transaksi di BMT Taman indah kecamatan Baitussalam.

ftian ini yaitu dengan

digunakan  untuk

Ran)’ 0 (0,01)

sehingga:

n=1392/ (1+(1392 x 0
n=1392/ (1+(1392 x 0,01))

n=1392/ (1+ 13,92)

n=1392 /14,92

n = 93.2 (Dibulatkan menjadi 93 responden)
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Berdasarkan rumus tersebut, sampel penelitian tersebut
sebanyak 93 nasabah di BMT Taman indah Baitussalam. Peneliti
memberikan beberapa pertanyaan yang telah disusun kepada 93
nasabah BMT Taman indah Baitussalam untuk mewakili populasi
keselurunan nasabah BMT Taman indah Baitussalam.

3.4 Sumber Data

Sumber data” merupakan salah satu yang sangat menentukan
keberhasilan™, ‘penelitian. Dalam  penelitian-. ini, peneliti
menggunakan dua sumber data yang berkaitan dengan pokok
permasalahan, yaitu sumber data primer dan data sekunder.

3.4.1 Data primer

Data primer adalah data yang diperoleh peneliti dari sumber
aslinya. Data primer. ini merupakan data utama yang akan diolah
dan diteliti dalam mengumpulkan ' data dalam‘ penelitian ini- (Indra
& “Cahyaningrum, 2019). Sumber data jprimer ini diperoleh dari
data akurat yang berasalndari pasabah di BMT Taman Indah,
sebagai tempat penelitian dan pelaksanaan penelitian.
3.4.2 Data Skunder

Data, sekunder.adalah_data yang tidak langsung memberikan
data kepada pengumpul data, misalnya lewat orang lain atau lewat
dokumen  (Sugiyono, 2019:213). Data ini diperoleh dari
perpustakaan atau laporan-laporan penelitian terdahulu. Data
sekunder merupakan data yang diperoleh dari sumber yang telah
ada diantaranya data Nasabah BMT Taman Indah, Al-Qur’an,
buku, jurnal, dll.
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3.5 Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini, jenis penelitian yang di gunakan adalah
field research (penelitian lapangan), sehingga metode yang di
gunakan peneliti adalah :
3.5.1 Kuesioner

Kuesioner g#adalah teknik pengumpulany data yang dilakukan
dengan memberikan pertanyaan atau pernyataans, tertulis kepada
responden untuk mereka jawab. Dalam penelitian  ini, peneliti
menyebarkan Kkuesioner dan juga, ‘melalui bantuan pihak BMT
Taman Indah untuk disebarkan Kkapada para nasabah mereka.
Menurut  Sugiyono (2019:92) skala Likert adalah skala yang
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, /dan’ persepsi seseorang
atau sekelompok orang terhadap fenomena’ sosial. Pengukuran
dalam_penelitian inimenggunakan skala 1 sampai dengan 4 poin.
Dimana dari skala 1 yang, mengacu pada “Sangat Tidak Setuju
(STS)”, sedangkan skala 4 atau yang paling tinggi mengacu pada
“Sangat * Setuju (SS)*~Dalam—peneltian ‘mi menggunakan empat
kategori jawaban,. yaitu...
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Tabel 3.1

Skala Likert
Sangat Setuju Skor 4
Setuju Skor 3
Tidak Setuju Skor 2
Sangat Tidak Setuju Skor 1

Sumber : (Sugiyono, 2014:93)

Penggunaan instrumen_kuesioner dengan menggunakan
skala likert empat skala memiliki beberapa kelebihan yaitu dapat
menyaring data penelitian lebih “akurat dikarenakan, kategori
jawaban undecident yang mempunyai arti ganda, atau - dapat
diartikan responden yang belum dapat memutuskan atau memberi
jawaban tidak digunakan “di dalam" kuesioner dikarenakan dapat
menimbulkan (central tendency “effect) yang .dapat menghilangkan
banyak data penelitian, sehingga mengurangi banyaknya informasi
yang seharusnya diperolehydari parasesponden.

Dengan mempertimbangkan: beberapa kelebihan dan
kekurangan  skala  Likeit ~dengan’ empat skala  serta
membandingkannya dengan‘skala Likert lima skala, maka peneliti
memutuskan untuk . menggunakan skala Likert dengan empat skala
yang sesuai dengan kebutuhan data penelitian. Penyebaran
kuesioner dilakukan langsung oleh peneliti yang terjun langsung
dan di bantu oleh pihak BMT untuk di uji langsung kepada para
nasabah BMT Taman Indah.
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3.6 Definisi dan Operasional Variabel

Variabel Penelitian adalah suatu atribut atau nilai dari objek
yang mempunyai Variasi tertentu yang di tetapkan oleh peneliti
untuk di pelajari dan kemudian di tarik kesimpulan atasnya.

Variabel dan Indikator dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut :

Tabel 3. 2
Indikator Operasional Variabel

Variabel Definisi Indikator
Kepuasan'| kepuasan konsumen dapat 1¢ Perasaan puas
Nasabah | diartikan sebagaisuatu perasaan (puasiakan produk
) yang dimiliki oleh konsumen yang dan pelayanan)

sesuai dengan harapan mereka dan | 2. Minat untuk

juga terdapat rasa puas dan berkunjung

nyaman sesuai keinginan kembali.

konsumen. (Zulkarnaen & Amin, 3.  Merekomendasikan

2018) kepada orang lain

(Fikri et.al, 2022)

Kualitas: | kualitas pelayanan dapat dipahami® | 1. Kepatuhan syariah

pelayanan | dalam upaya memuaskan (Shariah
(X) keinginan dankebutuhan Compliance)
pelanggan. sekaligus 2. Jaminan/Kepastian
menyeimbangkan: harapan (Assurance)
pelanggan(Caniago"& Rustanto, 3. Daya tanggap
2022) (Responsiveness)
4. Bukti fisik
(Tangible)
5. Empati (Empathy)
6. Kehandalan
(Reliability)
(Prijanto et.al,
2021)

Sumber : Data Diolah (2023)
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3.7 Teknik Analisis Data

Metode dan teknik analisis data dalam penelitian merupakan
komponen terpenting dalam sebuah penelitian. langkah ilmiah yang
komprehensif digunakan untuk mencari solusi dari suatu masalah
yang teliti. Metode penelitian sendiri dapat diartikan sebagai suatu
prosedur yang digunakan untuk ‘mencapai tujuan atau hasil akhir
dalam penelitian® (Anshori, 2020). Adapun Uji analisis yang
dilakukan qpada penelitian kali ini yaitu :
3.7.1 Uji Validitas

Menurut Hasyim etal (2021) uji validitas dilakukan untuk
mengukur sah atau validnya suatu kuesioner sehingga dapat sesuai
dengan apa yang diharapkan untuk mendapatkan hasil yang akurat.
Suatu Kkuesioner " dapat dikatakan wvalid /jika/ pertanyaan pada
kuesioner mampu mengungkapkan sesuaty yang akan diukur oleh
kuesioner tersebut, wUji. validitas diukurdengan membandingkan
nilai’ r hitung dengan r tabehuntuk df = n-2 dengan alfa 0,1. Adapun
kriteria penilaian uji validitas yaittr
1. Apabila r hitung=>-r-—tabel~-maka dapat dinyatakan item

kuesioner-tersebut. valid.
2. Apabila r hitung. < r tabel, maka dapat dinyatakan item

kuesioner tersebut tidak valid.
3.7.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas menurut Hasyim etal (2021) merupakan
indikator apakah suatu alat ukur dapat diandalkan. Uji reliabilitas

digunakan untuk  mengukur  konsitensi  hasil kuesioner atas
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penggunaan berulang. Suatu Kkuesioner dikatakan reliable jika
jawaban seseorang terhadap penataan adalah konsisten dan stabil
dari waktu ke waktu. Dalam penelitian ini menggunakan rumus
Cronbach Alpha dengan ketentuan:
1. Apabila Cronbach Alpha > 0,60 berarti reliabel.
2. Apabila Cronbach Alpha«< 0,60:berarti tidak reliabel.
3.7.3 Analisis Regresi Sederhana

AnalisiswRegresi Sederhana adalah hubungan linier antara
satu variabel bebas (X) dengan variabel terikat (). Analisis regresi
sederhana dapat digunakan untuk mengetahui arah hubungan antara
variabel bebas dengan variabel terikat, apakah mempunyai
hubungan positif atau negatif dan untuk- memprediksi nilai variabel
terikat jika ' nilal. “variabel” bebas “bertambah atau berkurang
(Sugiyono, 2019). Dalam Regresi Sederhana,/ biasanya data yang
digunakan memiliki “skale interval atall rasio. Rumus regresi linier

sederhana adalah sebagai berikut

Y="a+bXte
Keterangan:
Y = Kepuasan,Nasabah (variabel_terikat)
X1 = Kualitas Pelayanan (variabel bebas)
a = Nilai variabel jika X bernilai 0
bX = Koefisien regresi (Pengaruh positif atau negatif)
e = Tingkat Kesalahan (error)
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Analisis  Regresi Sederhana digunakan untuk  mengetahui
persamaan persamaan yang ada antara variabel Kualitas Pelayanan
(X) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) di BMT Taman indah
Baitussalam.

3.8 Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik bertujuan ‘wntuk mengetahui apakah model
regresi menunjukkan hubungan yang signifikan. Menurut Sugiyono
(2019:58) uji, “asumsi  Klasik" meliputi uji _noermalitas dan uji
heteroskedastisitas. Jadi sebelum mendapatkan dataatau model
yang tepat. Uji asumsi Klasik dilakukan terlebin dahulu yang terdiri
dari antara lain :

3.8.1 Uji Normalitas

Uji normalitas. mempunyal tujuan untuk menguji apakah
dalam model regresi, variabel terikat dan/variabel bebas keduanya
terdistribusi normal ataupun| tidak. Model regresi yang baik adalah
yang memiliki distribusi data normal” atau mendekati normal. Pada
uji normalitas data dapat dilakukan dengan menggunakan uji One
Sample "Kolmogorov—Smirnov-yaitu-dengan ketentuan apabila nilai
signifikansi' diatas..5%. atau_0,05 maka data memiliki distribusi
normal. Sedangkan jika hasil uji"One Sample Kolmogorov Smirnov
menghasilkan nilai signifikan dibawah 5% atau 0,05 maka data
tidak memiliki distribusi normal (Priadana dan Muis, 2016:226).
3.8.2 Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedistisitas  digunakan untuk menguji apakah

didalam model regresi terjadi ketidaksamaan pada variance dari
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residual satu pengamat ke pengamat lainnya. Jika variance dari
residual satu pengamat ke pengamat lain bersifat tetap, maka
disebut  homoskedisitas dan jika berbeda maka disebut
heterokedisitas (Sunarto et al, 2018). Dalam penelitian ini untuk
mengetahui  heterokedisitas adalah dengan melihat grafik dari
scatterplot, jika dalam grafik scatterplot penyebaran data tidak
teratur dan tidak membentuk  pola tertentu maka tidak terjadi
heterokedisitas:
Dasar untuk menilai scatterplot adalah sebagai berikut:
1¢ Tidak ada pola| tertentu | seperti titik-titik yang membentuk
pola yang teratur dengan yang bergelombang, melebar
kemudian menyempit, maka mengindikasikan telah terjadi
heteroskedastisitas.
2. Jika tidak,ada,pola yang jeles sertatitiktitik menyebar diatas
dan dibawah angka O pada sumbu.Y maka dapat di artikan
tidak terjadi heteroskedastisitas
3.9 Uji Hipotesis

Setelah dilakukan—analisis;~hasiinya=~akan diuji dalam pengujian
hipotesis 'yang...akan...digunakan__untuk _menentukan perkiraan
sementara dari hasil_ penelitian. Menurut  Sugiyono  (2019),
hipotesis adalah jawaban sementara terhadap suatu rumusan
masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian tersebut
telah dituangkan dalam bentuk kalimat tanya, dikatakan sementara

karena jawaban yang diberikan hanya berdasarkan teori yang
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relevan, tidak berdasarkan fakta empiris yang diperoleh melalui
pengumpulan data.
3.9.1 Uji Parsial (Uji T)

Uji parsial Dbertujuan untuk memastikan apakah variabel
bebas yang terdapat dalam model regresi tersebut secara individu
berpengaruh terhadap nilai«"variabel terikat. Uji parsial atau uji
individu pada daSarnya menunjukkan seberapa jauh satu variabel
independep~secara  individual menerangkan..=variasi  variabel
dependen (Nursiyono dan Nadeak, 2022:129). Uji parsial dilakukan
dengan cara membandingkan 'T  hitung dan T tabel dengan
ketentuan untuk degree of freedom (df) = n-k-1 dengan tingkat
sifnifikansi 5% (0,05).

Pada uji . parsial “ini “menyatakan = pengujian ini  memiliki

ketentuan-ketentuan,, yaitu:

1. Jika probabilitas_(signifikansi) </0,05" atau t hitung > t tabel,
maka Ho ditolak dan,Ha diierima yang berarti variabel bebas
dapat menerangkan variabel terikat secara individual.

2. Jika probabilitas—(signifikansi)>-0;05 atau t hitung < t tabel
64 maka. Ho diterima _dan_Ha ditolak yang berarti variabel
bebas tidak dapat menerangkan variabel terikatnya secara
individual.

3.9.2 Uji Koefisien Korelasi

Uji Koefisien korelasi dilakukan untuk mengetahui ada atau

tidaknya hubungan antara kedua variabel atau untuk mengetahui

seberapa kuat hubungan sebab akibat yang terjadi antara Kualitas
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Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) di BMT Taman
Indah Baitussalam. Dalam uji korelasi akan memunculkan
koefisien korelasi yang bertujuan untuk mengetahui kekuatan
hubungan antar variabel, bisa bersifat positif atau searah ataupun
bersifat negatif atau tidak searah.

AR-RANIRY
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum Penelitian

411 Sejarah Berdirinya Baitul Mal Wat Tamwil (BMT)

Taman Indah

Baitul Mal Wa Tamwil (BMT) Taman Indah adalah sebuah
lembaga keuangan.=mikro syariah Yyang, prinsip operasionalnya
mengacu kepada prinsip-prinsip _Syariat Islam.. BMT Taman Indah
didirikan/ pada tanggal 22 Desember tahun 2008, koperasi BMT
Taman Indah merupakan lembaga yang berbadan hukum koperasi
yang memiliki konsentrasi = terhadap = pemberdayaan ekonomi
masyarakat korban bencana tsunami melalui pembiayaan modal
usaha bagi mereka yang ekonominya lemah. Pada awal berdirinya,
koperasi BMT Taman Indahy, hanya berkantor dirumah dan
memanfaatkan garasi* rumah untuk dijadikan kantor operasional
dengan jumlah tenaga kerja hanya dua<orang dan sistem,pencatatan
laporan keuangan hanya dengan manual. Pada tahun kedua BMT
Taman® Indah mendapat=bantuan-sistem komputerisasi pelaporan
keuangan™ dari Dinasi: Perindustrian: dan Perdagangan Koperasi
(DISPERINDAGKOP) Aceh Besar sekaligus pelatinan karyawan
di bidang sistem informasi (IT), hingga saat ini sistem tersebut
terus disempurnakan oleh BMT Taman Indah sesuai dengan
kebutuhan sehingga sudah berstandar Bank Indonesia.

Dengan  terus  berkembangnya usaha dan adanya
kepercayaan dari Bank, khususnya BMT Taman Indah yang
pertama sekali pada tahun 2009 BMT Taman Indah diberikan
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pembiayaan modal kerja sebesar RP. 2.400.000.000 (Dua Milyar
Empat Ratus Juta Rupiah). Pada akhir tahun 2011 BMT Taman
Indah juga diberi kepercayaan dari Bank Syariah Mandiri dengan
dikucurkan pembiayaan mudharabah wal murabahah sebesar RP.
1.000.000.000 (Satu Milyar Rupiah) Sehingga usaha BMT Taman
Indah terus berkembang_sampail “di.luar Kabupaten Aceh Besar
yaitu Sigli, Sabang, Lhokseumawe dan Banda,Aceh.
BMT~Taman Indah Baitussalam merupakan kantor Pusat

BMT MJaman Indah yang terletak di kecamatan Baitussalam Aceh
Besar. BMT Taman Indah Battussalam menawarkan pembiayaan
dengan akad rahn yang diberikan dengan adanya jaminan. BMT
Taman Indah  Baitussalam = telah — banyak = memberdayakan
masyarakat sekitar. ~‘dengan ‘banyak =~ memberikan  pinjaman
pembiayaan.
4.1.2° _Visi dan Misi.BM T Taman Indah‘Baitussalam

Menurut dokumentasi BMT JFaman, Indah, ada beberapa visi
yang telah disepakati, di antaranya yafu:

a. Memajukan perekonomian masyarakat

b. Membantu masyarakat_yang. telah dilanda musibah

c. Mensejahterakan. anggota koperasi

Selain dari pada visi yang telah dibentuk, untuk mencapai visi
tersebut maka dibentuknya misi yang merupakan tujuan jangka
menengah dan juga jangka pendek, di antaranya adalah:

a. Pemberdayaan usaha-usaha anggota melalui pembiayaan

oleh koperasi.
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b. Meningkatkan pelayanan pembiayaan bagi anggota dan
calon anggota koperasi.

c. Menciptakan peluang pasar melalui kontak dagang dan
promosi baik lokal maupun luar daerah.

Selain dari visi dan misi yang telah dibentuk yang merupakan

target atau tujuan yang a pai dalam kurun waktu tertentu,
BMT Taman |

dari pada : ¢ amperusahaan yaitu:

ituk menjadi karakter

AR .

\/1a

ANIRY
Clad

c. Dewan Pengawas Syariah

Ketua : Masrul Aidi, Lc
Anggota : Jamilah Abdullah
Anggota : Khairun Nidham
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Gambar 4.1
Struktur Organisasi BMT Taman Indah Baitussalam

PIMPINAN
CABANG
[ |
ADMIN COSTUMER
MARKETING
PEMBUKUAN SERVICE

Sumber : BMT Taman indah Baitussalam

Adapun tugas dan fungsi dari struktur organisasi di BMT
Taman Indah Banda Aceh, meliputi:
1. Pimpinan Cabang
Fungsi Pimpinan Cabang ialah melakukan pengawasan secara
keseluruhan atas ‘aktivitas ‘lembaga dalam rangka menjaga
kekayaan BMT, dan memberikan' arahan dalam upaya Ilebih
mengembangkan ~.dan = meningkatkan~ kualtas BMT. Tugas
Pimpinan Cabang antara, Jain:
a. Membina, memotivasi.. dan mengontrol Kkedisiplinan dan
performakerja-bawahannya:
b. Melaksanakan--peineriksaan;—persetujuan dan pencairan
pembiayaan sesuai dengan ketentuan yang berlaku.
c. Mengatur dan menjaga kestabilan sirkulasi keuangan.
d. Bertanggung jawab terhadap pencapaian target pendapatan
yang telah ditetapkan oleh manager.
e. Memberikan masukan pada pengelola mengenai strategi

Pimpinan  Cabang  Admin  Pembukuan  Marketing
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Customer Service strategi yang dapat dikembangkan BMT
dalam pencapaian target.
2. Admin Pembukuan

Fungsi Admin Pembukuan ialah mengelola administrasi

pembiayaan mulai dari _pencairan hingga pelunasan dan

membuat surat-surat_pefjanjians Jain. Tugas Admin Pembukuan

antara lain:

a. Penyiapkan administrasi pencairan dan-melakukan proses
dropping.

b. Pengarsipan seluruh berkas pembiayaan.

c. Penerimaan angsuran dan pelunasan pembiayaan

d. Membuat dan mengirimkan surat peringatan pada nasabah
yang akan jatuh tempo

e. Membuat “surat/ akad perjanjian /pembiayaan maupun
perjanjian lainnya.

3. Marketing

Fungsi Marketing™ falah™ melayani  pengajuan  analisi

kelayakan serta~memberikan—rekomendasi atas pengajuan

pembiayaan..sesuai..dengan hasil_analisa_yang telah dilakukan.

Tugas Marketingantara lain:

a. Memastikan seluruh pengajuan pembiayaan telah diproses
sesuai dengan proses sebenarnya

b. Melayani pengajuan  pembiayaan dan  memberikan

penjelasan mengenai produk pembiayaan
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c. Melakukan  pengumpulan informasi mengenai  calon
nasabah melalui kegiatan wawancara dan on the spot
(kunjungan lapangan)

d. Mengupayakan kelengkapan syarat

e. Terselesaikannya pembiayaan bermasalah

4. Customer Service
Fungsi Customer Service ialah menjaga image BMT dengan
cara «membina hubungan baik dengan.=selurun nasabah,
sehingga nasabah merasa senang, puas dan makin percaya
kepada BMT. Kemudian yang terpenting adalah. sebagai
penghubung antara BMT dengan seluruh nasabah. Tugas

Customer Service 1alah:

a. Pelayanan ‘terhadap” pembukuan ‘dan penutupan rekening
tabungan dan deposito serta mutasinya:

b.. Pelayanan “ierhadap setorapn, penarikan tabungan dan
penerimaan SPP.

¢. Menerima pelunasan dan angsuran pembiayaan.

d. "Pelayanan karyawankepada-—nasabah yang mengajukan
pembiayaan.

e. Pengarsipan-seluruh surat keluar atau masuk dan berkas-

berkas pembiayaan.
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4.1.4 Produk-Produk BMT Taman Indah
1. Produk Simpanan

Simpanan Wadiah Zahra: simpanan dengan akad wadiah
(titipan) yang penyetorannya dilakukan dengan cara jemput bola,
pinak BMT vyang berperan mengambil setoran harian adalah
Account Officer (AO). AQ akan.mendatangi nasabah setiap hari
untuk menerima #Setoran bagi nasabah yang, ingin menyetor yaitu
minimal Rp5000, produk ini~sangat bermaanfaat. bagi nasabah,
karena/mereka tidak perlu susah payah mendatangi kantor apabila
mereka sibuk bekerja, mereka hanya menunggu pihak BMT sendiri
yang mendatanginya. Keunggulan pada produk simpanan Wadiah
zahra ini tidak ada pemotongan sama sekali, sisa uang pada
tabungan Rp20.000; tidak "ada biaya, ADM bahkan biaya untuk
pengambilan setoran,harian ‘pun tidak ada.

Pada produk simpanan wadiah ini BMT Taman Indah tidak
memiliki keuntungan namunstabungan” yang di dapat akan di putar
untuk' pembiayaan, sehingga keuntungan yang di dapat adalah dari
keuntungan pembiayaan. Syarat pembukaan rekening:

1. Tercatat sebagai hasabah BMT Taman_lndah
2. Mengisi dan menandatangani. formulir pembukaan rekening
3. Pembukaan rekening pertama sebesar Rp25.000, dan akan

mendapatkan buku tabungan.
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2. Produk Pembiayaan
a. Mudharabah

Yaitu akad kerja sama dimana pihak BMT menjadi pemberi
pinjaman modal kepada nasabah yang ingin menjalankan usahanya.
Namun hasil dari usaha di bagi antara kedua belah pihak sesuali
kesepakatan. Bagi hasil pada akadwmudarabah adalah 2% perbulan
dan 24% pertahunnya. Jika dilakukan tidak sesuai akad 24%
pertahun _tidak, ‘menjadi bagi "hasil antara BMT¥=dengan nasabah
pembiayaan, namun hanya untuk pihak BMT saja.

b. Murabahah

Pembiayaan konsumiif, yakni penyediaan barang modal atau
barang konsumtif. ‘oleh’ BMT 'Taman Indah/ kepada nasabah.
Berdasarkan akad ‘inii BMT akan mendapatkan keuntungan yang
besarnya dihitung atas dasar kesepakatan<nasabah yang membayar
secara angsuran. Namun pada akad ini dengan keterbatasan waktu
dan “tenaga kerja BMT "memilih untuk memberikan langsung
pinjaman.  kepada ~nasabah——-dan--"pasabah  sendiri  yang
mempergunakan. uang. tersebut. Margin_yang di tentukan pada akad
murabahah  juga 24% = pertahunnya. Syarat  mengajukan
pembiayaan: (BMT Taman Indah 2023)

a. Surat permohonan (disediakan oleh BMT Taman Indah)

b. Fotokopi KTP/SIM (yang masih berlaku)

c. Fotokopi kartu keluarga (yang terbaru)

d. Fotokopi STNK kendaraan (pajak masin berlaku)
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e. Fotokopi BPKB kendaraan (yang jelas)

f. Pasphoto 3x4 warna (suami/istri)

g. Foto jaminan kendaraan 2 lembar

h. Rekening listrik (bulan terakhir)

3. Layanan PPOB (Payment Point Online Bank)

Layanan PPOB lahir-karenasberkembangannya akses internet,
dimana layanan/ini adalah dapat melakukan pembayaran yang
bersifat onlinewseperti pembayaran tagihan listriks=PDAM, Telepon,
Token listrik, Pulsa seluler, bayar cicilan, dan Top Up Brizzi.

Pada BMT Taman Indah juga bisa melakukan Setor Tunai dan
Tarik Tunai milik bank seperti bank BSI, BCA, Bank Bukopin,
Permata Bank dan Bank Aceh. Dengan membuka layanan PPOB
il BMT Taman . Indah™ dapat 'memperoleh peluang @ usaha
sampingan untuk, menambah pendapatan.

4.2 Statistik Deskriptif
4.2.1% Analisis Deskriptif ‘Responden

Responden  ~dalam - penelitian—ini - yaitu nasabah yang
melakukan' transaksi..di BMI_Taman_Indah Battussalam. Instrumen
yang digunakan untuk. peneltian adalah~Kuisioner yang dibagikan
kepada 93 responden melalui pembagian kuisioner langsung ke
para nasabah di lokasi tersebut. Ada beberapa karakteristik masing
masing responden yaitu, nama responden (tidak harus diisi), jenis
kelamin, agama, usia responden, pendidikan terakhir, pekerjaan,

dan jangka waktu menjadi nasabah di BMT Taman Indah. Data ini

71



bertujuan sebagai gambaran suatu keadaan atau kondisi responden
sehingga memudahkan peneliti dalam mendapatkan informasi dan

memahami hasi-hasi penelitian nantinya.

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Berdasarkan data primer yangs.telah diolah, maka hasil
persebaran responden berdasarkan jenis kelamin dalam penelitian

ini dapat dilihat, pada Tabel 4.1"

Tabel 4. 1
Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis kelamin Jumlah Responden Persentase
Laki-Laki 77 82,8 %
Perempuan 16 17,2%
Total 93 100%

Sumber : Data Primer diolah oleh spss (2023)

Berdasarkan Tabel 4.1 menunjukkan bahwa dari 93 sampel
Nasabah yang melekukan transaksi di- BMT Taman Indah yang
berjenis “kelamin faki~=faki-berjumiah=77 qrang atau 82,8% dan
yang berjenis -kelamin-perempuan..sebanyak..16- orang atau 17,2%.
Dengan demikian “menunjukkan bahwa mayoritas responden
nasabah yang melakukan transaksi di BMT Taman Indah

Baitussalam adalah Laki-Laki.
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2. Karakteristik responden Berdasarkan Agama

Berdasarkan data primer yang telah diolah, maka hasil

persebaran responden berdasarkan agama dalam penelitian ini
dapat dilihat pada Tabel 4.2

Tabel 4. 2

Jumlah Responden:Berdasarkan Agama

Agama Jumlah Responden Persentase
Islam 93 100%
Lainnya 0 0%
Total 93 100%

Sumber : Data Primer Diolah Oleh Spss (2023)

Berdasarkan Tabel 412 menunjukkan /bahwa dari 93 sampel
Nasabah di BMI Taman Indah vang beragama Islam berjumlah 93
orang_atau 100% sedangkan agama/ laianya tidak ada atau 0%.
Dengan demikian menunjukkan bahwa seluruh responden nasabah
BMT Taman Indah Baitussalam_beragama Islam.

3. Karakteristik-Responden-Berdasarkan Usia

Berdasarkan.dataprimer...yang..telah. diolah, maka hasil
persebaran responden-berdasarkan Usia responden dalam penelitian
ini dapat dilihat pada Tabel 4.3.
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Tabel 4.3
Jumlah Responden Bersadarkan Usia

Usia Responden Jumlah Responden Persentase
Kurang dari 25 8 8.6
Tahun
25-35 Tahun 33 355
36-50 Tahun 36 38.7
Lebih dari 50 Tahun 16 17.2
Total 93 100.0

Sumber : Data Primer Diolah Oleh Spss (2023)

Berdasarkan Tabel 4.3 menunjukkan bahwa dari 93 sampel
Nasabah BMT Taman._Indah yang berusia kurang dari 25 tahun
berjumlah 8 orang atau 8,6%, yang berusia /25-35 tahun berjumlah
33 orang atau 35,5%, yang(berusia 36-50/tahun berjumlah 36 orang
atau  38,7%, dan»w.nasabah yang berusia® lebin dari 50 tahun
berjumlah 16 orang atau17,2%. Dengan demikian table tersebut
menunjukkan bahwa mayoritas responden nasabah BMT Taman

Indah Baitussalam adalah-yang..berusia. 36-50 tahun.

4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan
Terakhir
Berdasarkan data primer yang telah diolah, maka hasil
persebaran responden berdasarkan pendidikan terakhir dalam
penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 4.4.
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Tabel 4. 4
Jumlah Responden berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan Jumlah Responden Persentase
Terakhir
SD 0 0%
SMP 4 4.3%
SMA/SMK 74 79.6%
S1 15 16.1%
Lainaya 0 0%
Total 93 100%

Sumber : Data Primer Diolah Oleh Spss (2023)

Berdasarkan Tabel 4.4 menunjukkan bahwa dari 93 sampel
Nasabah BMT Taman indah yang berpendidikan terakhir SD tidak
ada atau 0%, yang berpendidikan terakhir SMP /berjumlah 4 orang
atau 4,3%, yang ‘berpendidikan, SMA/SMK berjumlah 74 orang
atau 79,6%, yang ‘berpendidikan S1 sberjumlah 15 orang atau
16,1%,-dan yang berpendidikan lainnya tidak ada atau 0%. Dengan
demikian menunjukkan' bahwa mayoritas responden nasabah BMT
Taman Indah Baitussalam “Rata-rata berpendidikan terakhir
SMA/SMK.

5. Karakteristik Responden Berdasarkan ‘Pekerjaan
Berdasarkan “data primer yang telah diolah, maka hasil
persebaran responden berdasarkan pekerjaan dalam penelitian ini
dapat dilihat pada Tabel 4.5.
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Tabel 4.5
Jumlah Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Responden Persentase
PNS/TNI/POLRI 0 0%
Pegawai Swasta 16 17.2%

Pelajar/Mahasiswa 8 8.6%
Wirausaha 30 32.3%
Lainnya 39 41.9%
Total 93 100.0

Sumber : Data Primer Diolah Oleh Spss (2023)

Berdasarkan Tabel 4.5 menunjukkan bahwa dari 93 sampel
Nasabah BMT Taman | Indah 'tidak ada bekerja sebagai
PNS/TNI/POLRI atau 0%, yang bekerja sebagai pegawai swasta
berjumiah 16 orang ataus 17,2%,  yang, bekerja sebagai
pelajar/mahasiswa,. berjumlah=8 erang sataus8,6%, yang bekerja
sebagai Wirausaha berjumlah™30 orang atau 32,3%, dan yang
mempunyai pekerjaan. lainnya Joerumlah 39 orang atau 41,9%.
Dengan demikian = menunjukkan . bahwa mayoritas responden
nasabah "BMT = Taman Indah . Baitussalam “mempunya pekerjaan

selain yang ada di opsi pertanyaan kuesioner.

6. Karakteristik Responden Berdasarkan Jangka waktu
Menjadi Nasabah

Berdasarkan data primer yang telah diolah, maka hasil

persebaran responden berdasarkan jangka waktu menjadi nasabah

dalam penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 4.6.
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Tabel 4. 6
Jumlah Responden Berdasarkan Jangka Waktu Menjadi

Nasabah
Jangka Waktu Jumlah Responden Persentase
Kurang dari 6 bulan 8 8.6 %
7 —12 bulan 32 34.4 %
1 -2 tahun 2l 33.3%
Lebih dari 2 tahun 22 23.7 %
Total 93 100.0 %

Sumber : Data Primer Diolah Oleh Spss (2023)

Berdasarkan Tabel 4.6 menunjukkan bahwa dari 93.sampel
Nasabah BMT Taman Indah berdasarkan jangka waktu menjadi
nasabah yang kurang dari 6 bulan berjumlah 8 orang atau 8,6%,
yang 7-12 bulan herjumiah_32%erang ataus34,4%, yang 1-2 tahun
berjumlah 31 orang “atau "33,3%, dam yang lebih dari 2 tahun
berjumlah 22 orang atau. 23,7%, .Dengan demikian ‘menunjukkan
bahwa mayoritas responden<, nasabah BMT Taman Indah
Baitussalam memiliki jangka'wwaktu Lmenjadi nasabah selama 7-12

bulan.

4.2.2 Analisis Deskriptif*Variabel
1. Deskripsi Responden Terhadap kualitas Pelayanan (x)

Tabel 4.7
Hasil Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan
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No Pe rnyataan SS| S| TS| STS| Modus
1. Kepatuhan syariah (Shariah Compliance)
1 | BMT Taman Indah menyediakan| 47 | 46| O 0 |4
informasi yang cukup mengenai
prinsip-prinsip syariah yang
diterapkan dalam produk dan
layanannya
2 | Nasabah merasa nyaman 58135| 0 0 |4
menggunakansproduk dan layanan
BMT berdasarkan kepatuhan
syariahnya
3 | produk dan layanan keuangan 55(38| 0| 0 |4
syariah yang ditawarkan oleh BMT
sudah baik
4 | Nasabah merasa percaya diri 6230 1 0 |4
terhadap kepatuhan syariah BMT
2. Jaminan/Ke pastian(Assurance)
1 | Penanganan keluhan diberikan 2 @y (0 4
dengan baik
2 | Nasabah merasa yakin bahwa 4941 4400 |0 4
transaksi dan,produk yang-Nasabah
gunakan di BMT. mematuhi
prinsip-prinsip syariah
3 | Jaminan keamanan dan pelayanan__ [ 59 | 34| 0 | O 4
sudah sesuai harapan.
4 | Karyawan memberikan kerjasama .. | 61 | 32|10 |0 4
yang baik terhadap konsumen
3. Daya tanggap (Responsiveness)
1 | Nasabah merasa BMT Taman 6113210 |0 4
Indah responsif-terhadap kebutuhan
dan permintaan Anda
2 | Mendapat respon yang baik apabila | 60 | 33[0 [0 4
Nasabah melakukan complain
3 | Karyawan bersedia membantu 68250 |0 4
keperluan Nasabah.
4 | Pelayanan administrasi cepat dan 61|31|1 |0 4
tepat.
4. Buktifisik (Tangible)
1 | Fasilitas dan pelayanan |50 43]0 [0 |4
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Tabel 4.7 — Lanjutan

No Pernyataan SS

STS

Modus

2 | Nasabah merasa nyaman Ketika 64
melakukan transaksi

3 | BMT Taman Indah memiliki_lokasi | 52
yang strategis dan mudah.dijangkau
bagi kalangan masyarakat.

41

4 | Kerapian dan’kebersihan fasilitas di | 64
BMT Taman indah cukup bagus.

29

5. Empati (Empathy)

1 | Staf BMT Taman Indah merespon | 56
dengan cepat terhadap keluhan atau
permintaan Anda

37

2 | Staf BMT Taman indah secara 63
pribadi memberikan perhatian dan
akrab pada Nasabah

30

3 | Memberikan pelayananyang sama | 59
tanpa memandang. status Sosial:

34

4 | Karyawan memberikan pengertian | 56
dan toleransi kepada konsumen
apabila terjadi masalah.

37

6. Kehandalan (Reliability)

1 | Staf BMT Taman Indah peduli dan | 61
ramah terhadap Nasabah:

32

2 | Memberikan penyelesaianidan 55
penanganan‘pelayanan dengan
cepat

38

3 | Pelayanansudah sesuai dengan 57
yang diharapkan

36

4 | Memberikan penyelesaian dan 54
penanganan masalah dengan
cepat.

39

Modus

Sumber : Data Primer Diolah Oleh Spss (2023)
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Berdasarkan Tabel 4.7 dapat disimpulkan bahwa nilai yang

sering muncul pada setiap pertanyaan adalah Sangat Setuju dengan

nilai 4, yang berarti responden memiliki tanggapan “Sangat Setuju”

terhadap pertanyaan-pertanyaan yang berkenaan dengan Kualitas

Pelayanan.

2. Deskrpisi Responden Terhadap Kepuasan Nasabah (y)

Tahel 4.8
Hasil Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Nasabah
No Permnyataan SS| S | TS| STS,| Modus
1 | Saya merasa puas dengan kualitas | 67 | 26| 0 0 4
pelayanan yang diberikan staf
BMT Taman Indah sesuai dengan
harapan
2 | Saya merasa puas denganfasiltas |"'53°1 37 | /3 0 4
penunjang yang.disediakan
3 | Keinginan datangkembali karena | 63 | 30| 0 0 4
pelayanan yang memuaskan
4 | Keinginan datang kembali karena‘["65 | 28| 0 0 4
mendapatkan fasilitas yang
memadai.
5 | Saya dapat merekomendasikan 57134| 2 0 4
Kualitas pelayanan pada BMT
Taman Indah kepada orang*lain
6 | Sayamerasa BMT Tamanindah | 68 | 25| 0 0 4

harus di kembangkan dengan cara
promosi.

Modus

Sumber : Data Primer Diolah Oleh Spss (2023)

Berdasarkan Tabel 4.8 di atas, dapat disimpulkan bahwa

nilai yang sering muncul pada setiap pertanyaan adalah Sangat

Setuju dengan nilai 4, yang berarti responden memiliki tanggapan
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“Sangat Setuju” terhadap pertanyaan-pertanyaan yang berkaitan

dengan Kepusan nasabah di BMT Taman Indah.

4.3 Analisis Deskriptif Variabel

Pengujian validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan cara
mengkorelasikan  skor  masing=masing pernyataan item yang
ditujukan kepada _reSponden dengan total“skor untuk seluruh item.
Tes Validitas mengukur apakah masing-masing valid atau tidak
pertanyaan/pernyataan yang digunakan dalam penelitian (Darma,
2021), Pengujian yang signifikan dalam penelitian ini, dilakukan
dengan membandingkan nilai r hitung dengan r membagi  tabel
dengan validitas (derajat kebebasan) (df) = n-2 dimana n adalah
jumlah responden, berdasarkan tingkatan signifikansinya 10% (a =
0,1) maka df 93-2.= 91 jadi nilai r tabel sebesar 0,1716. Hasil uji
validitas ada pun selengkapnya adalah sebagai berikut:
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1. Kualitas Pelayanan (x)

Tabel 4.9
Hasil Uji Validitas Variabel X

Variabel | Permnyataan Pearso_n R Tabel | Keterangan
Correlation
Kualitas X1.1 0.614 0.1716 Valid
Pelayanan X1:2 0.567 Valid
(x) X13 0548 Valid
X1.4 0.484 Valid
X1.5 0.565 Valid
X1.6 0.381 Valid
X1.7 0.239 Valid
X1.8 0.300 Valid
X1.9 0.384 Valid
X1.10 0.258 Valid
X1. 94 0.324 Valid
X1.12 0,201 Valid
X1.13 0.258 Valid
X1.14 0,201 Valid
X1.15 0.258 Valid
X1.16 0.194 Valid
Xl 0,186 Valid
X118 0.199 Valid
X1.19 0.207 Valid
X1.20 0.217 Valid
X1.21 0.255 Valid
X1.22 0.241 Valid
X1.23 0.262 Valid
X1.24 0.185 Valid

Sumber : Data Primer Diolah Oleh Spss (2023)
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Berdasarkan Tabel 4.9 diatas, dapat diketahui bahwa nilai
yang didapatkan dari setiap peryataan variabel Kualitas Pelayanan

(X) pada kuesioner dinyatakan wvalid. Hal ini dapat diketahui

dengan membandingkan nilai r hitung (pearson correlation) dengan

r tabel. Hasil yang didapatkan bahwa r hitung lebih besar dari r

tabel.

2. Kepuasan Nasabah (y)

Tabel 4. 10

Hasil Uji Validitas Variabel Y

: Pearson
Variabel | Permyataan I R Tabel | Keterangan
Correlation
Kepuasan | Y1.1 0.901 0.1716 Valid
Nasabah <y 0.794 Valid
v)
Y13 0.891 Valid
Y1.4 0.899 Valid
Y1.5 0.850 Valid
Y1.6 0.825 Valid

Sumber : Data Primer Diolah"Oleh Spss(2023)

Berdasarkan Tabel 4.10 diatas, dapat diketahui bahwa nilai

yang didapatkan dari setiap peryataan variabel Kepuasan Nasabah

(Y) pada kuesioner dinyatakan valid. Hal ini dapat diketahui

dengan membandingkan nilai r hitung (pearson correlation) dengan
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r tabel. Hasil yang didapatkan bahwa r hitung lebih besar dari r
tabel.

4.4 Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas merupakan alat ukur untuk mengukur suatu

variabel. Reliabilitas merupakan vindeks yang menunjukkan sejauh
mana suatu alat .ukur dapat dipercaya atau, diandalkan (Fatirul &
Walujo, 2022), Suatu insttumen dikatakan reliabel apabila
instrumen tersebut dapat dipercaya sebagai alat ukur data penelitian
Reliable atau tidaknya suatu  variabel dapat dilihat melalui
Cronbach Alpha > 0,60.

Tabel 4. 11
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Minimat Cronbach Keterangan
Cronbach Alpha
Alpha
Kualitas 0,60 0.606 Realibel
Pelayanan (x)
Kepuasan 0.926 Realibel
Nasabah (y)

Sumber s Data Primer.Diclahi. Oleh Spss (2023)

Berdasarkan-tabel—4:11-~menunjukkan--bahwa, uji realibilitas
dilakukan terhadap Tem-item pertanyaan yang dinyatakan valid.
Suatu variabel dikatakan realiabel jika jawaban terhadap
pertanyaan selalu konsisten tanpa berupah setiap kali diuji. Hasil
perhitungan uji reliabilitas metode Cronbach’s Alpha (r hitung)
dapat dilihat pada kolom Cronbach™s Alpha, variabel (X) yaitu
0.606 dan Variabel (Y) vyaitu 0.926 dengan N of Items
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menunjukkan bahwa jumlah dari items atau jumlah responden yang
di input pada variable view adalah 93. Sehingga memiliki nilai
“alpha cronbach” lebih besar dari 0.60. Yang berarti kedua
instrumen variabel (X) dan variabel (Y) dapat dikatakan bahwa

realiabel atau memenuhi syarat.

4.5 Regresi linear.Sederhana

Berikut ini merupakan data tabel hasil perhitungan regresi linier
sederhapa yang rdiperoleh dari  pengolahan data dengan progran
IBM_SPSS Statistics 24.0 for windows

Tabel 4112
Hasil Regresi Linier Sederhana Kualitas Pelayanan (X)
terhadap Kepuasan Nasabah ()

Model Wnstandardized | Standardized

Coefficient Coefficient T Sig
B Std. Beta
Error
1 Constant | -11.809 | 5.466 0.544 - 0.033
2.161
Kualitas 07388 0.063 6.183 | 0.000
Pelayanan

Demendent Variabel : Kepuasan Nasabah

Sumber : Data Primer Diolah Oleh Spss (2023)

Berdasarkan hasil pengolahan data pada tabel 4.12,
persamaan regresi dapat di peroleh dari ustandardized coefficient,
dimana koefisien konstanta sebesar -11.809 dengan standar error

5.466 kemudian variabel Kualitas Pelayanan memiliki koefisien
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sebesar 0.388 dengan standar error sebesar 0.063. Maka diperoleh
persamaan regresi sebagai berikut:
Y =a+ bX+e
Y =-11.809 + 1,592 X

Keterangan:

A : Konstanta

bX : Koefisen“regresi variabel X (Kualitasy, Pelayanan)
e : error

Dari  persamaan-persamaan tersebut = diatas, maka dapat

diprediksikan bahwa:

a. Constanta dengan nilai -11.809 menunjukkan bahwa apabila
tidak terdapat variabel“independen (X/= 0), maka kepuasan
nasabah di Bmt'Taman Indah Baitussalam /sebesar -11.809.

b.“bX sebesar 0.388, hasilnya positif,«ini menunjukkan bahwa
setiap kenaikan Kualitas Pelayanan, Sebesar 1% akan diikuti
oleh kenalkan Kepuasan Nasabah di Bmt Taman Indah
Baitussalam sebesar 0.388. Dengan-asumsi variabel lain di luar
model'adalah. tetap.

4.6 Uji Asumsi Klasik

4.6.1 Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menilai apakah dalam model
regresi, variabel pengganggu atau risedual memiliki distribusi
normal. Jika asumsi normalitas tidak terpenuhi, maka uji t menjadi

tidak wvalid. Untuk menguji normalitas, penelitian ini melihat nilai
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signifikan dibagian Kolmogrov- Smirnov atau Shapiro-wilk dari
test Of normality. Kriteria penilaian uji ini adalah jika nilai
signifikansi  hasil perhitungan data (Sig) >0,05, maka data
berdistribusi normal, sedangkan jika signifikansi hasil perhitungan
data (Sig)< 0,05, maka data tidak berdistribusi normal.

Tabel 4. 13
Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 93
Normal Parameters®® Mean .0000000

Std. Deviation 2.10665794

Most Extreme Differences Absolute 095
Posttive .054

Negative -.095

Test Statistic .095

Asymp. Sig. (2-tailed) .068°

Sumber : Data Primer Diolah Oleh Spss (2023)

Berdasarkan tabel 4.13 diatas, maka dapat dilihat bahwa
nilai signifikan dibagian Kolmogrov-smirnov menunjukkan dalam
tabel Asymp. Sig (2-tailed) vyaitu sebesar 0,068. Hasil dari

pengujian normalitas diatas, dapat disimpulkan bahwa variabel
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berdistribusi normal karena nilai signifikansi (Sig) lebih besar dari
0,05 (0,068 > 0,05).

4.6.2 Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas _digunakan untuk mengetahui ada

atau tidaknya penyimpang iklasik heteroskedastisitas, yaitu

adanya ketidak idual untuk  semua
mengetahui
gan melihat

AR-RANIRY

88



Gambar 4.2
Uji heteroskedastisitas
Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah

ion Studentized Residual

AR-RANIRY
ap'ala’arrinr~ ENcia

digunakan litas  Pelayanan

terhadap Kepuasan N Indah Baitussalam.

4.7 Uji Hipotesis
4.7.1 Uji Parsial (Uji T)

Uji parsial (uji t) digunakan untuk mengetahui seberapa

pengaruhnya satu variabel independent (Kualitas Pelayanan) secara
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individual terhadap variabel dependen (Kepuasan Nasabah).

Pengujian ini memiliki Kriteria yaitu:

1. Jka T hitung > T tabel, maka HO ditolak (variabel bebas X
berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat Y)

2. Jika T hitung < T tabel, maka tidak dapat menolak HO
(variabel bebas X _tidak ‘berpengaruh signifikan terhadap
variabel terikat Y)

Dari*hasil perhitungan™ didapatkan nilai==T. tabel sebesar

1,988 wyang diperoleh dari df= n-k yaitu 93 — 2= 91 (dimana n

adalah jumlah sampel dan K adalah' jumlah variabel bebas).

Penelitian ini menggunakan tingkat kesalahan sebesar 0,05 (5%)

pada taraf signifikansi 95%. Hasil dari uji parsial atau uji t dalam

penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.14.

Tabel 4. 14
Hasil Uji Parsial (Uji t)

Cee fficients®
Unstandardizeds 14 Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 | (Constant) | -11.809 5.466 -1 .033
2.161
Kualitas .388 .063 544| 6.183| .000
Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Sumber : Data Primer Diolah Oleh Spss (2023)
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Kepuasan Nasabah (Y) berdasarkan tabel diatas, dapat
dilihat bahwa t hitung untuk Kualitas Pelayanan adalah 6.183, pada
t-tabel dengan df (n-2 = 93-2) dan taraf signifikan 0,05 diperoleh
1.986 karena t-hitung > t-tabel (6.183 > 1,986) maka HO ditolak
dan Ha diterima. Dengan demikian keputusan yang diambil bahwa
Kualitas Pelayanan (X)__berpengaruh Positif signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah (Y). Pada kolom sig. diatas dapat dilihat nilai
signifikansi=~uji-t. sebesar 0.000 lebih kecil.«dari 0,05 maka
keputusan yang diambil dengan tingkat signifikansinya bahwa
Pembiayaan  Kualitas = Pelayanan , "(X)  berpengaruh  signifikan
terhadap Kepuasan Nasabah (Y).

4.7.2 Koefisien Korelasi

Untuk memastikan “kuat “atad tidaknya hubungan antara
Kualitas Pelayanan (X) dengan Kepuasan/Nasabah (YY), maka perlu
diketahui besarnya koefisien korelasi./ Berikut disajikan tabel hasil
perhitungan koefisien korelasi (Product: Moment) yang diperoleh
dari pengolahan data dengan program #BM SPSS Statistics 24.0 for

windows
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Tabel 4. 15
Koefisien Korelasi

Correlations

Kualitas_Pelayana
n

Kepuasan_Nasaba
h

Kualitas_Pelayana
n

Pearson
Correlatio
n

*%

544

Sig. (2-
tailed)

.000

N

93

93

Kepuasan_Nasaba
h

Pearson
Correlatio
n

.544

Sig. (2-
tailed)

.000

N

93

93

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

Sumber : Data Primer Diolah, Oleh Spss{(2023)
Berdasarkan perhitungan dapat kita ketahui bahwa koefisien

korelasi. sebesar 0,544=Untuk-“memastikan kuat atau tidaknya

hubungan . antara

Nasabah ().

Kualitas

Pelayanan
Untuk dapat

(X)" dengan Kepuasan

memberikan - penafsiran terhadap

koefisien korelasi maka dapat berpedoman pada ketentuan yang

tertera pada tabel berikut ini.
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Tabel 4. 16
Interpretasi Koefisien Korelasi

Interval Koefisiens Interval Koefisiens
0,00-0,199 Sangat Rendah
0,20-0,399 Rendah
0,40-0,599 Sedang
0,60-0,799 Kuat
0,80-1,00 Sangat Kuat

Sumber : (sugiyono, 2019:145)
Berdasarkan tabel kriteria korelasi, termasuk  pada nilai

korelasi antara 0.40 — 0.599 mempunyai hubungan yang.sedang.
Karena hasilnya positif, maka dapat disimpulkan bahwa setiap
kenaikan Kualitas Pelayanan (X) maka Akan diikuti oleh kenaikan

Kepuasan Nasabah ().

4.8 Pembahasan Hipotesis
481 Pengaruh Kualitas, «Pelayanan terhadap Tingkat
Kepuasan Nasahah Pada BMT Taman Indah Baitussalam
Berdasarkan hasil yang, dipergleh pada Tabel 4.14 dapat
diketahui bahwa variabel “independen (X) mempunyai pengaruh
yang positif serta signifikan terhadap variabel dependen ().
Berdasarkan  hasil  penelitian, Variabel independen mampu
menjelaskan variabel dependen sebesar 29.6%, sedangkan sisanya
71,4% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam
penelitian ni. Hal tersebut memberikan makna bahwa masih

terdapat variabel independen lain yang mempengaruhi Tingkat
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Kepuasan Nasabah. sehingga dapat disimpulkan bahwa indikator
Kepatuhan syariah, bukti fisik, empati, daya tanggap, kehandalan
dan jaminan mempunyai pengarun yang signifikan terhadap
variabel kepuasan Nasabah.

kualitas pelayanan dalam perspektif Islam adalah bentuk
evaluasi kognitif dari konsumen atas, penyajian jasa oleh organisasi
jasa yang menyandarkan setiap aktivitashya kepada nilai-nilai
moral dan~Sestai kepatuhan “yang telah dijelaskan oleh syariat
Islam. /Di dalam memberikan pelayanan kepada konsumen setiap
pihak harus bekerja secara professional dan terampil. Ada enam
dimensi untuk mengukur Kkualitas jasa pada lembaga keuangan
dengan prinsip syariah, dengan menambahkan unsur ‘“compliance”
pada dimensi. kualitas pelayanan:=Compliance with Islamic Law
(kepatuhan terhadap hukum ‘Islam).

Lima dimensi . kualitas pelayanan ditambah " dengan
compliance sebagai Syarat “produk’ lebin dikenal dengan  CARTER
(Prijanto et.al, 2021): 1) Kepatuhan syariah, 2) Jaminan/Kepastian,
3) Daya tanggap,~—4)Bukti—fisik;~=5) Empati, 6)Kehandalan.
Berdasarkan indikator..kepatuhan..syariah, .skor yang paling tinggi
adalah  pernyataan ““Nasabah™. merasa percaya diri terhadap
kepatuhan syariah BMT” dengan skor Sangat setuju 62. Itu berarti
Nasabah merasa percaya diri terhadap kepatuhan syariih BMT
karena lembaga ini secara konsisten memenuhi indikator kepatuhan
syariah dalam setiap aspek operasionalnya. BMT menjalankan
prinsip-prinsip  syariah  melalui transparansi yang tinggi dalam
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mengelola dana dan melakukan investasi yang sesuai dengan
hukum Islam. Nasabah dapat merasakan kejelasan dalam struktur
pembiayaan dan investasi yang bebas dari unsur riba, spekulasi,
dan ambiguitas, menciptakan rasa yakin terhadap keberlanjutan
kegiatan finansial mereka yang sesuai dengan norma agama.

Berdasarkan indikater Jaminan/kepastian, skor yang paling
tinggi adalah petnyataan “Penmanganan kelthan diberikan dengan
baik” dengan™skor Sangat settju 72. ltu berarti-BMT menjalankan
prinsip-prinsip  keadilan dan = transparansi dalam \ menanggapi
keluhan nasabah, memastikan bahwa setiap permasalahan, dihadapi
dengan serius dan solusi yang adil. Proses penanganan keluhan
yang cepat dan efektif memberikan kepastian kepada nasabah
bahwa masalah © mereka “tidak® hanya /didengar, tetapli juga
diselesaikan dengan, tindakan yang sesuai. /penanganan keluhan
yang berbasis pada indikator jaminan atau<kepastian di-BMT bukan
hanya menciptakan Kepuasan nasabah, tetapi juga memperkuat
hubungan saling percaya  antara— lembaga keuangan dan
nasabahnya.

Berdasarkan. .indikator._Daya_tanggap skor yang paling tinggi
adalah pernyataan “Nasabah merasa BMT Taman Indah responsif
terhadap kebutuhan dan permintaan Anda” dengan skor Sangat
setuju 61. Nasabah merasa BMT sangat responsif terhadap
kebutuhan dan permintaan mereka, dan hal ini dapat diukur melalui
indikator daya tanggap Yyang tinggi dari lembaga keuangan ini.

BMT secara konsisten memberikan pelayanan yang cepat dan
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efisien dalam merespons pertanyaan, permintaan, dan kebutuhan
nasabah. Proses komunikasi yang terbuka dan transparan
memastikan bahwa setiap pertanyaan atau permintaan diberikan
perhatian yang serius, menciptakan rasa dihargai dan dipedulikan
di antara nasabah.

Berdasarkan indikater Bukti, fisik skor yang paling tinggi
adalah pernyataan “Kerapian dan kebersihan fasilitas di BMT
Taman indah eukup bagus” dengan skor Sangat_setuju 64. Kerapian
dan kebersinan fasilitas di BMT Taman Indah mencapai standar
yang memuaskan, sesuair dengan indikator bukti fisik. \Lembaga
keuangan ini memperlihatkan Kkomitmen tinggi terhadap penataan
ruang kerja dan memberikan perhatian serius terhadap kebersihan
lingkungan fisiknya.". Ruang” tunggu “yang/ teratur, bersih, dan
nyaman memberikan, kesan profesional dan 4memberikan nasabah
pengalaman positif saat berkunjung.

Berdasarkan indikator, empaii skor yang paling tinggi adalah
pernyataan “Staf BMT  Taman “indah~secara pribadi memberikan
perhatian. dan akrab-pada-Nasabah*~dengan skor Sangat setuju 63.
Staf BMT Taman..lndah_memberikan tidak hanya pelayanan
profesional, tetapi juga perhatian pribadi dan Kkeakraban kepada
nasabah, mencerminkan tingginya indikator empati dalam interaksi
mereka. Setiap anggota staf di BMT Taman Indah secara konsisten
menunjukkan sikap peduli terhadap kebutuhan dan harapan
nasabah, menciptakan hubungan yang lebih dari sekadar transaksi

keuangan. Kesediaan untuk mendengarkan, memahami, dan
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merespons secara positif terhadap keadaan pribadi nasabah
menciptakan atmosfer saling percaya dan hubungan yang lebih
dekat. Sikap empati ini tidak hanya memenuhi kebutuhan finansial
nasabah, tetapi juga membangun ikatan yang lebih kuat antara staf
dan nasabah, menciptakan pengalaman berbanking yang bersifat
personal dan memuaskan.

Berdasarkan indikator kehandalan sker yang paling tinggi
adalah pernyataan Staf BMT™ Taman Indah .peduli dan ramah
terhadap Nasabah.  Dengan skor sangat setuju 61. Staf BMT
Taman Indah memperlihatkan = kehandalan tinggi melalui sikap
peduli dan ramah terhadap nasabah, yang menjadi landasan
indikator kehandalan dalam layanan mereka. Setiap anggota staf
secara konsisten ‘menunjukkan sikap ™ yang' responsif dan ramah,
menciptakan  lingkungan [ yangX membuat/ nasabah  merasa
diperhatikan dan dihargai. Dalam setiap transaksi atau. pertanyaan,
staff BMT Taman Indah ‘selalu siap memberikan bantuan dengan
profesionalitas tinggl, menjelaskan™ prosedur dengan jelas, dan
menanggapl kebutuhan—nasabah—dengan—tanggap. Sikap kepedulian
dan ramah initidak. hanya menciptakan pengalaman berbanking
yang menyenangkan--tetapi juga membangun kepercayaan dan
kenyamanan di antara nasabah.

Dalam menjalankan aktivitas yang bergerak dalam bidang
jasa  maupun barang mempunyai tujuan yang sama VYaitu
memperoleh  keuntungan. Selain itu juga ingin memberikan

kepuasan kepada pelanggan atas produk yang dihasilkannya,
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karena kepuasan pelanggan menjadi tolak ukur dari keberhasilan
dalam menghasilkan produk yang berkualitas, dan yang diinginkan
oleh pelanggan. Dalam ilmu ekonomi syariah, kepuasaan seorang
muslim disebut dengan qona’ah. Kepuasan dalam lIslam (gona’ah)
merupakan cerminan Kkepuasaan seseorang baik secara lahiriah
maupun  batiniah. Kepuasan dalam Islam berkaitan dengan
keimanan yang melahirkan rasa syukur.

Berdasarkan hasil analisis verifikatif, Daris, hasil kuisioner
yang di sebar kepada Nasabah BMT Taman Indah Baitussalam, di
dapati bahwa Kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan, nasabah
memiliki hubungan yang positif. Hal ini dibuktikan dengan hasil
koefisien regresi sebesar 0.388 hasilnya positif, ini menunjukkan
bahwa setiap kenaikan Kualitas Pelayanan Sebesar 1% akan diikuti
oleh kenaikan Kepuasan Nasabah di Bmi/Taman Indah Baitussalam
sebesar- 0.388 dengan ‘asumsi variabgl lain di luar model adalah
tetap (konstan). Kemudians, hasil dkoefisien korelasi sebesar 0,544
berada pada nilai Kkorelasi antara 040 — 0.599 mempunyai
hubungan yang = sedang.—Karena~—hasiinya positif, maka dapat
disimpulkan bahwa..setiap.. kenaikan Kualitas Pelayanan diikuti
Kenaikan Kepuasan-Nasabah." Kemudian Berdasarkan hasil uji
parsial, pengujian hipotesis dilakukan dengan cara membandingkan
t hitung dengan t tabel. Nilai t hitung sebesar 6.183, pada t-tabel
dengan df (n-2 = 93-2) dan taraf signifikan 0,05 diperoleh 1.986,
karena t-hitung > t-tabel (6.183 > 1,986), dan nilai signifikansi 0.00
< 0.05. maka HO ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian
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keputusan yang diambil bahwa Kualitas Pelayanan (X)
berpengarun Positif signifikan terhadap Kepuasan Nasabah ().
Hasil penelitian ini  menunjukkan adanya pengaruh Kualitas
Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Nasabah (Y). Sehingga hipotesis
yang terdapat pengaruh terhadap kepuasan nasabah diterima. Hal
dilakukan oleh Rokhman (2016),
al (2019), Masturah

gdimana hasil dari

ini sejalan dengan penelitian
Nisa (2020),

AR-RANIRY
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BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitan dan pembahasan mengenai
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah
di BMT Taman Indah Baitussalam, maka dapat di ambil
kesimpulan  yaitu, .Berdasarkan hasil penelitian ini disimpulkan
bahwa pengaruh Kualitas Pelayanan berpengarun positif dan
signifikan” terhadap tingkat Kepuasan nasabah di \BMT Taman
Indah” Baitussalam. Hal ini menujukkan bahwa Kualitas Pelayanan
yang dilakukan oleh BMT Taman Indah Baitussalam berpengaruh
terhadap kepuasan Nasabah. Dengan meningkatnya Kualitas
Pelayanan, maka tingkat Kepuasan yang dirasakan oleh nasabah
juga akan meningkat.  Ini menupjukkan bahwa/ Kualitas Pelayanan
dapat menjadi solusi yang hagi BMT Taman‘indah untuk mencapai
kepuasan Nasabah. Hasil olah™ staiistik dengan bantuan 1BM
Statistic SPSS 24.0 didapatibahwa wvariabel independen mampu
menjelaskan variabel dependen-sebesar 29.6%, sedangkan sisanya
71,4% dijelaskan olelx variabelv laim yang tidak termasuk dalam
penelitian ini."“Hal tersebut ‘memberikan makna bahwa masih
terdapat variabel independen lain yang mempengaruhi Tingkat
Kepuasan Nasabah. Dari hasil analisis deskriptif penelitian ini,
dapat disimpulkan bahwa nasabah BMT Taman Indah memberikan
nilai kuesioner tertinggi pada Indikator Niat untuk berkunjung
kembali, sehingga dapat di artikan, dengan Diterapkannya Kkualitas

pelayanan maka nasabah merasa nyaman dengan pelayanan yang
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diberikan oleh pihak BMT Taman Indah Baitussalam sehingga
menyenyebabkan nasabah memiliki keinginan untuk berkunjung

Kembali.

5.2 Saran

1. Diharapkan kepada _pihak BMT Taman Indah Baitussalam
untuk terus¢”meningkatkan  pelayanan ‘mereka kepada para
nasabah;dan agar dapat lebih memberikan edukasi atau
pemahaman mengenai Prinsip-prinsip syariah yang dijalankan.
Kemudian juga BMT harus, "lebih memerhatikan, Kualitas
Pelayanan Yang diberikan oleh Karyawan serta menambahkan
Fasilitas penunjang demi kenyamanan dan kepuasan Nasabah.
Hal ini dilakukan agar“Nasabah ‘mendapatkan pelayanan yang
maksimal dan “juga pihak BMT/ Taman Indah Baitussalam
dapat menciptakan_‘tasa puas di hati para Nasabah.

2. [Disarankan untuk terus memperbaiki dan menyempurnakan
proses layanan, “terutama dalam hal peningkatan waktu
respons,  peningkatan——aksesibilitas,  atau  inovasi dalam
teknologi...Dan._juga. dalam__hal Pengembangan Karyawan
seperti Pendidikan. dan pelatinan karyawan perlu ditingkatkan
untuk  memastikan  mereka ~ memahami dan  mampu
memberikan layanan yang sesuai dan memenuhi harapan
nasabah.

3. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk memisahkan antara

data nasabah simpanan dan data nasabah pembiayaan.
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Kemudian dimensi kualitas pelayanan bisa dipecahkan menjadi
veriabel supaya memperoleh hasil yang bervariatif dan bagus.
Mahasiswa harus lebih peka terhadap masalah masalah yang
ada di kangan masyarakat, karena akan berpengaruh terhadap
peningkatan ekonomi di daerah tersebut. Dengan banyaknya

penelitian Pelayanan maka  akan

eliti  lainnya  dalam

atuk  menunjang

AR-RANIRY
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LAMPIRAN
Lampiran 1 Kuisoner

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN NASABAH MENURUT PERSPEKTIF
EKONOMI ISLAM (Studi Pada BMT Taman Indah

Kecamatan, Baitussalam)

Kepada Yth.
Bapak/lbu/Saudara/i
Di BMT Taman Indah baitussalam

Assalamu’alaikum Wr.Wb.
Dengan Hormat,

Saya Nafisul Hibban, mahasiswa“Program /Studi Ekonomi Syariah
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Ar-
Raniry.-Banda Aceh., Saat Ini saya/ sedang melakukanProposal
penglitian  yang  berjuduty, “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Nasabah Menurut Perspektif Ekonomi
Islam “(Studi =~ Pada™Bmt——Taman - Indah ~ Kecamatan
Baitussalam)™s

Sehubungan  dengan~_ hal ~ tersebut, ~saya mohon kesediaan
Bapak/IbwSaudara/i untuk berpartisipasi mengisi angket atau
kuesioner sebagaimana terlampir. Selurun data yang anda berikan
akan bersifat rahasia dan hanya digunakan untuk kepentingan
penelitian. Atas seluruh waktu dan kerjasamanya yang telah anda
berikan saya ucapkan terima kasih.
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Wassalamu’alaikum Wr. Wb.

Hormat Saya

Nafisul Hibban

KUESIONER/AL

Kurang de
36 — 50 tahun
25 — 35 tahun
d. Lebih dari 50 tahun
5. Pendidikan Terakhir
a. SD
b. SMP
c. SMA/SMK

oo
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d. S1
e. Lainnya

6. Pekerjaan
a. PNS/TNI/POLRI
b. Pegawai Swasta
c. Pelajar/Mahasiswa

d. Wirausaha
e. Lainnya ...
7. Sudah
Indah
r
r
my, k nj
rse gan#be
: RSyilllde L

. angat *idal@lstt@qu:ISTls

NO PE

asabah BMT Taman

engan
a pada
ebagai

SS| S| TS| STS

KUALITAS PELAYANAN (X)

Kepatuhan syariah (Shariah
Compliance)

1. | BMT Taman Indah menyediakan
informasi yang cukup mengenai
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prinsip-prinsip syariah yang
diterapkan dalam produk dan
layanannya

Nasabah merasa nyaman
menggunakan produk dan layanan
BMT berdasarkan kepatuhan
syariahnya

produk dan layanan keuangan syariah
yang ditawarkan oleh BMT sudah baik

Nasabah merasa percaya diri terhadap
kepatuhan syariah BMT

Jaminan/Kepastian (Assurance)

Penanganan keluhan diberikan dengan
baik

Nasabah merasa yakin bahwa
transaksi dan produk yang Nasabah
gunakan di BMT mematuhi prinsip-
prinsip syariah

Jaminan keamanan dan pelayanan
sudah sesuai harapan.

Karyawan memberikan Kerjasama
yang baik terhadap konsumen.

Daya tanggap (Responsiveness)

Nasabah merasa BMT Taman Indah
responsif terhadap kebutuhan dan
permintaan Anda

Mendapat respon yang baik apabila Nasabah

melakukan complain
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Karyawan bersedia membantu keperluan
Nasabah.

Pelayanan administrasi cepat dan tepat.

Bukti fisik (Tangible)

Fasilitas dan pelayanan yang diberikan
sudah sesuai seperti adanya ruang tunggu
dan tempat parkir-yang luas.

Nasabah merasa nyaman Ketika melakukan
transaksi

BMT Taman Indah memiliki lokasi yang
strategis dan mudah dijangkau bhagi
kalangan masyarakat.

Kerapian dan kebersihan fasilitas di BMT
Taman indah cukup bagus.

Empati (Empathy)

Staf BMT Taman ' Indah"merespon dengan
cepat terhadap. keluhan atau permintaan
Anda

Staf BMT Taman_indah»secara pribadi
memberikan perhatian-dan akrab-pada
Nasabah

Memberikan pelayanam: yang samaytanpa
memandang status sosial.

Karyawan memberikan pengertian-dan
toleransi kepada konsumen apabila terjadi
masalah.

Kehandalan (Reliability)

Staf BMT Taman Indah peduli dan ramah
terhadap Nasabah.
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2. | Memberikan penyelesaian dan penanganan
pelayanan dengan cepat
3. | Pelayanan sudah sesuai dengan yang
diharapkan
4. | Memberikan penyelesaian dan penanganan
masalah dengan cepat.
NO PERNYATAAN SS TS | STS

KEPUASAN NASABAH (Y)

1. | Saya merasa puas dengan Kkualitas
pelayanan yang diberikan staf BMT
Taman Indah sesuai dengan harapan

2. | Saya merasa puas dengan fasilitas
penunjang yang disediakan

3. | Keinginan datang kembalinkarena
pelayanan yang memuaskan

4. | Keinginan datang kembali karena
mendapatkan fasilitas yang memeadali.

5. | Saya dapat merekonendasikan IKualitas
pelatanan pada BMT Taman Indah kepada
orang lain

6. | Saya merasa BMT Taman ‘Indah harus di

kembangkan dengan cara promosi.
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Lampiran 2 Tabulasi Data

Jawaban Pertanyaan 93 Responden

Kualitas Pelayanan (X)

4] 3[3[a] 4] 3] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4 3[ 4] 4[ 3] 4] 4
4] 3| 34| 4| 3| 3| 3| 3| 4| 3| 3| 4| 4| 3| 4| 3] 3| 3| 3] 4] 4] 4] 4
3| 3| 3 3] 3] 4] 4| 4| 4] 4] 3| 4| 3] 4| 4| 4| 4| 4] 4] 4] 3] 3| 3| 4
3| 4| 3] 4] 4] 3| 4| 4| 4] 4| alpa| 4| 4| 4| 4| 3| 3| 4] 4] 4| 3| 3| 4

4] 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| alala] 4] ala] 4] 3] 4| 4| 4] 4] 4] 4] 4] 3

3| 3| 3| 3| 3| 3|3| 4] 3| 3| 4] 3| 3| 4| 4| 3.4 4|3]3]43 34

3| 3| 3| 4| 3] 4] 4| 4| 3| 4| 4| 4] 4] 4| 4| 4| a| 4] 3| 3| 3] 4] 4] 4
3| 4] 4] 4l 4| 3| 3| 3| 4| 3| 3| 3| 4| 3| 3| 4|4]'3] 4| 4| 4 3| 3
4] 4| 4l 4| 4| a| 4| 4] 4| 4] 3| 3| 3] 4| 3| 4] 3] 4] 3[4| 4] 3] 3 4

4] afal 4| 4| a| 4| 3[4l 3] 4] 4] 43| 3] 4| 4] 4| 4| a).4] 4] 4] 4

3[4l 44| 4] 3|44/ 4|4]|4|3]3[3]3] 3] 33| 3|4 34|34

A 4| 4l 4 4| 3| 4| 4| al 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4| 3| 3| 4| 4] 4] 3] 4] 4

41 4| 4| 4] 4] 3| 4| 4| 4{4| 4] 4| 3]33]| 4] 33|34 43 34

A4l 4| 4] 4| 4] 41'3] 4| 41 A| 4] 4| 33| 4] 4] 3|/4] 3| 4] 33| 4| 4

40 4] 4| 4] 4] 4| A\ M 4| 4] 34| 4| A1 4| 4| 4 4] 4] 4] 4] 4] 3] 3

4| 4| 4l 4] 4| 3|.3a|la| 44l alla| 4] 4l 4|3] 3| 4| 4] 4] 4] 4] 4

314141 4| 4| 3| 34| 4| 4] 3| 4] 3| 3] 4,4] 4] 3] 3] 3] 34| 3] 3

A A 4| 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 3] 4] 4[4]3]| 3] 3]4]3]4]4] 443

4] Al 4l 4| 4| 4| 4| 2| af-3)4 4f73}4] 3] 3| 4] 4| 4] 4] 3] 4] 3] 4

4| A[N41 4| 4] 4] 4] 4] 3] 4141 4141313 4] 4] 3| 4| 4] 4] 3| 4] 3

3| 3| 31\2| 4| 4| 3|4 44141 41°A1-3| 3| 4| 4] 4] 43| 4| 4| 3| 4
3| 3| 3| 3| 3| 3| 4| 44|34 4 4| A4y 3| 43| 4)/4| 3| 4] 3| 4] 3

4| 3| 4| 3| 4| 4| 44|44 33| 34|44 3| 4] 4] 3| 3| 4] 3| 4

3| 4| 4| 4| 4| 3| 4[4[ 4] 3| 4|4 3| 4[ 414 3|4 44|44 34

3[ 3| 3|3 3| 44]44[3|4] 4] 43344344 3444

4| a4l 4| 4| 4] 4| 3| 3] 3[ 4| 4| 3| 4 4| 4] 4| 3] 4| 4| 4] 4]3]4] 2
3| 3| 3| 3] 3| 4| 4] 3| 4| 3| 4| 4| 4] 4] 4] 4] 3| 3| 4| 4| 3 3] 4] 4

4] 4| 4l 4] 4| 4| 3| 4| 4| 4] 4] 3| 4] 4| 3] 4| 3] 4| 34| 4433

4| a4l 4| 4| 4| 3| 3| 4] 4 4| 3| 4| 3 4| 4] 4| 3] 3| 4| 3] 4| 3] 4] 4

3| 4| 4| 4] 43|14 4| 344 3]4]4]|3]4 4[4 333433

3| 3| 3| 3| 4] 3|4]3]3[4]3]43/4/4]43]3]3]4]3]4]33
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3| 3| 3| 3| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 3| 3| 3| 3| 4] 4 4| 4| 4] 4] 3] 4] 4] 4
3| 4| 4] 4| 4] 4] 3[ 3] 3[ 4| 4| 4| 4| 3| 3] 3| 3| 3| 4] 3] 4| 3| 4] 4

41 41 4| 4| 4| 4| 4| 4] 3|3|4|3|3[4|33|4|4|4|3[4|34|4

31 3| 3| 3| 3| 3[4]| 4333|4343 4 43|43 43|33

3| 3| 43| 3| 4|4 4| 4|4|4|4| 343444434343

31 3| 3|3| 3| 3[ 4] 44334343334 4]3 4443

3| 3| 3[ 3| 3| 4|4 3| 3| 3|44 3|4 3|4]33|4| 44343
3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4141 4| 4| 34| 4| 4| 3| 4| 4| 3| 4|4 4|3

3| 4| 4| 4| 4| 3| 3| 3| 3| 4| 3| 4| 4| 4| 3| 4|, 3| 3| 4| 4| 3| 3| 4| 3

41 41 4| 4| 4] 3| 4| 3| 43| 4| 4| 3| 4| 4| 4|3|4|3]|33|4 4|4

3| 4| 4| Al 4| 4[ 4| 4| 4| 3| 3| 4| 4| 3| 3| 4] 3| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 3
41 4| 4| 4| 4| 43| 3| 44|43 33|44 434|344 34

3| a4l 4| 4| 3[ 4| 3[3[ 4] 4| 3] 2] 4| 4| 4| 3 4| 3| 4| 4| 4| 3] 4
4l7al 4l 4] a 4| 3[ 3|3 3[4 4] 4] 8] 4] 4| 4| 3[ 4| 4| a[ 4] 4] 3
3| 4| 4| a4l 4| 4| 3[ 3|3 4|4 4] 4] 3] 3] 3] 3] 4| 4| 4| 3[ 4] 4] 3

41 4l 4l 4| al 4| 3[ 2.2 3[4 3[ 4[4[ 4] 3] 4| 2] 3[ 4| 4[4 4] 3

3[ 33| 3| 3| 3] 3| 4| 414|3] 444|344 43|34 3 44
41 4| 4| 4] 4| 3| 3| 41 4| 4| 3ppéd| 3| 4| Al 4| 41 4| 3| 4| 3| 4| 4| 4

3| 4| 4] 4] 4| 3|,3|Q||3| 3F4L 3| 4| 4) 4 3| 4| 4| 4| 4 3| 4| 4|3
A"4[ 4| 4| 4] 4| 4|4 4| 41 4| 3| 4| 31 4LA4| 3| 4] 4] 4] 4] 4| 4|3

3| 33| 3| 3| 3| 3| 3 431 3] 3] 3(314| 3| 3|4 4/33|4| 4|3
4 Al 4| 4| 4] 4| 3| 4] 31 4|4 4| 4144|443 4|3]43|43

41 3 3 3[ 3] 3 4| 3l al 4l al4{ 3l 31 4| 4] 3[4 3] 3[ 4| 4| 4| 2
4] 4| A4l 4l 4| a4 24434 4] 4] 4] 3] 3] 3| 3[ 3] 3] 3

3[ 4] 4] 8] 4] 3[ 4| 4|.4| 4] 3| 4] 3[.4] 4 473 4[4[ 4] 4[ 3] 3] 4
4] 4] 4| 4] 4l 8f-af-af-al-3[4l4l-34(3[-3[-4] 4] 3[ 3| 4[ 3] 3] 3

3| 3| 3| 3| 3| 4] 414 4| 4| 3|'4| 3| 4| 34| 43| 3| 4| 4| 3| 4| 3

3| 4] 3[ 3| 3| 3|44 4|4|3|4|3|3|4|3]4|4| 4|4\ 4|4 4|4
41 41 4|1 4| 4| 3| 3| 4] 3| 4| 4| 4| 443443444334
3| 3| 3| 3| 3| 3| 4|44 43333444, 4|34 4433
3| 4| 4| 4| 4| 3[4 3|4|4|4|4|44|43|4|4]|3]33]|3 43

4] 4| 4l 4] 4| 4[4 4 a[ 3] 4] 4] 4| 3[4 3] 4] 4| 4| 3 3[ 4] 4] 4

41 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4|4|414]4/3|4]|3]3]4|3]|3|4/4|3|4

3| 4| 4| 4] 4 4] 4] 4| 4| 4| 3| 4] 3 4| 4| 4] 4| 4] 3| 3| 4 4] 4] 4
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4 4| 4| 4| 4| 4| 4| 44|43 3[3[3|4|4|4/4|4|3|4|3|4|4

4 4| 4l 4| 4| a| 3| 4| 3| 3| 4| 4| 4| 3|3 4] 4| 3| 4] 4| 4| 3] 4| 2

3| 4| 4| 4| 4| 44| 4|4|4|3|3| 34|44 434|334 4|4

4 4l 4| a| 4] 3[ 3] 3] 4| 4| 4] 4| 4| 4| 4| 3[4 4| 3] 4] 4[4[ 3] 2
3| 3| 3[ 3] 3| 3| 3| 3| 3| 4| 4| 4| 4| 4] 4| 4 4] 4| 3[ 4] 3[4 4] 3
3| 3 3 3] 3[ 3 3| 3| 3| 4| 4| 4| 4| 4] 4| 4| 3[ 3] 4| 3[ 4[4 3[4
41 3| 3 3[ 4| 3| 4| 3] 4| 4| ala| 4| 4| 4| 3] 4| 4| 4] 4| 4| 4] 4| 2
4| 3| 3] 3| 4| 4| 4| 4| a[.4{a| a[a|.a] 4| 4] 4] 4| 4] 3] 3[4 4] 3

4 4| 4| 4| 4| 4|4 3| 4| 4|4 4| 443|444\ 4|3|4|4| 4|4

41 41 3| 4| 4| 4| 3| 3| 3| 4|4 4| 4|4|4] 4|43 4|3]34f43

4 3| 4| 3| 4] 43| 3| 3| 3| 4| 4| 4| 3| 3| 4] 3| 4|4| 3| 4| 3| 3| 4

31 3| 3|4|4| 433333 3{3[334 44 4|44/ 4 3|4
4| 43| 4| 4] 3| 4| 4] 34| 3| 3| 3] 3| 3| 3| 4] 4] 4| 4].3| 4| 3| 3

4|73[ 3[ 3] 4| 4[4 4|2 3] 4| 4] 4] 4| 3| 3| 4 4| 2| 2| 2[4 3[ 4
3[3[ 3] 3 3 3] 3[ 3|3 8] 3| 3] 4[ 3] 3[ 3] 3[ 3] 3[ 3 3| 3[ 3| 2
3| 4l 4| 4] 4l 4| 3| 3|.4[.3] 3| 4] 4| 3|.4] 3| 4| 4| 4] 4] 33| 3| 3

3[ 3| 3| 3| 3| 33| 4| 414|4] 4| 4] 4|3|3]|3|4| 3|44 4 4|4
3 3| 3| 4] 4| 4| 3| 4] 4| 4| 4ie4] 3| 4| 3| 3| 4/ 4| 4] 4| 3| 3| 3| 3

41 3| 3| 3| 4] 3|.4| 4] 4| 4VAr 41 3| 4l 3 3| 4| 3| 4| 4] 4| 4| 4] 4

44| 3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 44| 3| 4414\ 4]|4|4|4|4|4|4|4|3

41 41 4| 3| 4| 4| 4| 4] 4| 3] 4] 4] 31 4|3| 4| 4|4| 4|44 4 4|4
3| 4| 3| 4| 4| 3[4]3| 43|34/ 3134344343343

3| 3['4| 3| 4] 3| 4| 3| 31414143141 4| 3| 3| 4| 3| 4] 4| 3| 4| 3
3| 4| 314| 3| 3| 4| 4] 31313| 417314 3| 4 4| 3| 44| 3| 3| 4|3
4 4| 4| 4| 4| 4] 4| 3|:3|.3} 3| 4| A4 3| 414 4| 4| 4| 4|4\ 4|4
3| 3| 3| 4| 4] 3| 4| 4| 33| 444433434 4]3]4/3|34

4 4| 4| 4| 4| 4| 414 4| 4| 34| 3| 44141 414|4|4|3|4|4|4

41 3| 3| 3| 4] 3| 4| 3| 3| 4|43[4/4|4]4]4]3]4]|3]4/3] 34

Kepuasan Nasabah (Y)
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Lampiran 3 Karakteristik Responden

Kelamin
Valid Cumulative
Frequency |Percent |Percent Percent
Valid |Laki-Laki |77 82.8 82.8 82.8
perempuan (16 AV 17.2 100.0
Total 93 100.0 "+{100.0
Agama
Cumulative
Frequency [Percent  |Valid Percent|Percent
\Valid [islam (93 100.0 | | 1200.0 100.0
Usia
Fraguenc \alid Cumulative
y Percent [Percent Percent
Valid |Kurang dari 25, |8 8.6 8.6 8.6
Tahun
25-35 Tahun 33 2005 IRRISSI5 44.1
36-50 Tahun 36 S8y ™ 138.7 82.8
Lebih dari 50 16 Al PEE2 100.0
Tahun
Total 03 100.0___{100.0
Pendidikan
Cumulative
Frequency |Percent ([Valid Percent|Percent
Valid [SMP 4 4.3 4.3 4.3
SMA/SM |74 79.6 79.6 83.9
K
S1 15 16.1 16.1 100.0
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| |Tota| |93 |100.0 |100.0 |
Pekerjaan
Frequenc Valid Cumulative
y Percent |Percent Percent
\Valid [Pegawai Swasta |16 17.2 17.2 17.2
Pelajar/Mahasis 8 8.6 25.8

AR-RANIRY
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91 91 9 9( 9 91 91 9 91 91 9 9 91 9 9
31 3] 3 3 3 3] 3| 3 3] 3] 3 3 3| 3 3
. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

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




Kepuasan Nasabah (Y)

Correlations

yl.1l yl.2 yl.3 yl.4 yl.5 y1.6 | Kepuasan_Nasabah
yl.1 Pearson 1| .641 851 .845 .646 .70 901
Correlation
Sig. (2- 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000

tailed)

93 93 93
496 794

0,000 0,000

93 93
723 .891

0,000 0,000

93 93

------
-------




yl.4 Pearson .845 547 901 1| .640 765 .899
Correlation
Sig. (2- 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 0,000
tailed)
N 93 93 93 93 93 93 93
y1.5 Pearson .646 q72 .636 .640 1| .627 .850
Correlation
Sig. (2- 0,000 0,000
93 93
1 .825
0,000
93 93
.825 1
0,000
93 93




5 Uji Realibilitas
Variabel Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items
.606 24

Variabel Kepuasan Nas

AR-RANIRY
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Lampiran 6 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardize
d Residual

N

93

Normal Parameters®”®

.0000000
2.10665794

d. Deviation

Regression Studentized Residual

.095

Shildldasln
AR-RANIRY® N
. L el
O o o
o
Oo & o o
o] o o
o o 00
000 o
o
T T T T T T T
4 3 2 -1 ] 1 2

Regression Standardized Predicted Value
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Lampiran 8 Uji Analisis Regresi Sederhana

Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Model |Entered Removed Method
1 totalx” Enter

a. Dependent Variable: totaly

b. All requested variables.entered.

Model Summary®

Adjusted R (Std. Error of
Model |R R Square |Square the Estimate
ds 544? 296 .288 2.118
a. Predictors: (Constant), totalx
b. Dependent Variable: totaly
ANOVA®
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regressio (171.531 |1 171531 (38.230 |.000°
n
Residual }408.297 |91 4.487
Total 579.828 1 |92

a. Dependent Variable: totaly

b. Predictors: (Constant), totalx

137




Coefficients®

Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error (Beta t Sig.
1 (Constant|-11.809 [5.466 -2.161 |.033

)

totalx .388 .063 544 6.183 [.000
a. Dependent Variable: totaly

Residuals Statistics®
Minimu' |Maximu Std.
m m Mean |Deviation [N

Predicted Value 1729 HER4 2T P\ B6ENINS6S 93
Std. Predicted -3.421 [1.692 |000  |1.000 93
Value
Standard Error.of %|.220 ke T .298 .087 93
Predicted Value
Adjusted Predicted 417.49 = |24.32 /j21.96 [1.356 93
Value
Residual -5.328 [3.611 |[000 [2.107 93
Std. Residual -2.515.,(1,705 , 000 995 93
Stud. Residual -2.530 {1.727 }.001 [1.004 93
Deleted Residwal 5:391%|3.704 #1005 “2.146 93
Stud. Deleted -2.610 |1.746 [-.003 [1.012 93
Residual
Mahal. Distance .000 11.706 [989  [1.530 93
Cook's Distance .000 .058 .009 011 93
Centered Leverage [.000 127 011 |017 93
Value

a. Dependent Variable: totaly
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Lampiran 9 Koefisien Korelasi

Correlations
Kualitas_Pela |Kepuasan_Na
yanan sabah
Kualitas_Pelayanan [Pearson 1 544"
.000
93
1

Shilfldaoln
AR-RANIRY
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Lampiran 10 R-Tabel

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah

of = (N-2) 0.05 | 0.025 0.01 0.005 0.0005
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000
2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990
3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911
4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741
5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509
6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249
7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983
8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721
9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470
10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233
11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010
12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800
13 0:4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604
14 0.4259 0.4973 056742 0.6226 0.7419
15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247
16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084
17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932
18 0.3783 04438 0.5155 0.5614 0.6788
19 0.3687 04329 0:5034 0.5487 0.6652
20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524
21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402
22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287
23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178
24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074
25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974
26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880
27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790
28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703
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29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620
30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541
31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465
32 0.2869 0.3388 0.3972 0.4357 0.5392
33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 0.5322
34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254
35 0.2746 0.3246 0.3810 0.4182 0.5189
36 0.2709 0.3202 0.3760 0.4128 0.5126
37 0.2673 0.3160 0.3712 0.4076 0.5066
38 0.2638 0.3120 0.3665 0.4026 0.5007
39 0.2605 0.3081 0.3621 0.3978 0.4950
40 0.2573 0.3044 0.3578 0.3932 0.4896
41 0.2542 0.3008 0.3536 0.3887 0.4843
42 0.2512 0.2973 0.3496 0.3843 0.4791
43 0.2483 0.2940 0.3457 0.3801 0.4742
44 0.2455 0.2907 0.3420 0.3761 0.4694
45 0.2429 0.2876 0.3384 0.3721 0.4647
46 0.2403 0.2845 0.3348 0.3683 0.4601
47 0.2377 0.2816 03314 0.3646 0.4557
48 0.2353 0.2787 0.3281 0.3610 0.4514
49 0.2329 0.2759 0.3249 0.3575 0.4473
50 0.2306 0.2732 0.3218 0.3542 0.4432
51 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509 0.4393
52 0.2262 0.2681 0.3158 0.3477 0.4354
SE 0.2241 0.2656 0.3129 0.3445 0.4317
54 0.2221 0.2632 0.3102 0.3415 0.4280
55 0.2201 0.2609 0.3074 0.3385 0.4244
56 0.2181 0.2586 0.3048 0.3357 0.4210
57 0.2162 0.2564 0.3022 0.3328 0.4176
58 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301 0.4143
59 0.2126 0.2521 0.2972 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
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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 0.2718 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 0.2257 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
7 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 0.2172 012565 0.2830 0.3568
81 0.1818 0.2159 0.2550 0.2813 0.3547
82 0.1807 0.2146 02535 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 0.2108 0.2491 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
90 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
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95 0.1680 0.1996 0.2359 0.2604 0.3290
96 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
99 0.1646 0.1956 0.2312 0.2552 0.3226
100 0.1638 0.1946 0.2301 0.2540 0.3211
101 0.1630 0.1937 0.2290 0.2528 0.3196
102 0.1622 0.1927 0.2279 0.2515 0.3181
103 0.1614 0.1918 0.2268 0.2504 0.3166
104 0.1606 0.1909 0.2257 0.2492 0.3152
105 0.1599 0.1900 0.2247 0.2480 0.3137
106 0.1591 0.1891 0.2236 0.2469 0.3123
107 0.1584 0.1882 0.2226 0.2458 0.3109
108 0.1576 0.1874 0.2216 0.2446 0:3095
109 0.1569 0.1865 0.2206 0.2436 0.3082
110 0.1562 0.1857 0.2196 0.2425 0.3068
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Lampiran 11 T- Tabel

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
Df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
1 [ 1.00000 | 3.07768 | 6.31375 |12.70620 |31.82052 [63.65674 (318.30884
2| 0.81650 | 1.88562 | 2.91999 | 4.30265 | 6.96456 | 9.92484 | 22.32712
3| 0.76489 | 1.63774 | 2.35336 | 3.18245 | 4.54070 | 5.84091 | 10.21453
4 0.74070 | 1.53321 | 2.13185,]| 2.77645 | 3.74695 | 4.60409 | 7.17318
5 0.72669 | 1.475884(72.01505 | 2.57058 | 3.36493 | 4.03214 | 5.89343
6 | 0.71756 [£1.43976 | 1.94318 | 2.44691 | 3.14267 | 3.70743 | 5.20763
7| 0.711147 1.41492 | 1.89458/| 2.36462 | 2.99795 | 3.49948 | 4.78529
8 | 0.70639 | 1.39682 | 1.85955 | 2.30600 | 2.89646 | 3.35539 | 4.50079
9 | 0.70272 | 1.38303 | 1.83311 | 2.26216 | 2.82144 | 3.24984 | 4.29681
10 | 0.69981 | 1.37218 | 1.81246 | 2.22814 | 2.76377 | 3.16927 | 4.14370
11 | 0.69745 | 1.36343 | 1.79588 | 2.20099 | 2.71808 | 3.10581 | 4.02470
12 | 0.69548 | 1.35622 | 1.78229 | 2.17881 | 2.68100 | 3.05454 | 3.92963
13 | 0.69383 | 1.35017 | 1.77093 [ 2.16037 | 2.65031 | 3.01228 | 3.85198
14 | 0.69242 | 1.34503 | 1.76131 [ 2.14479 | 2.62449 | 2.97684 | 3.78739
15 | 0.69120( 1.34061 | 175305 | 2.13145 |©2.60248 | 2.94671 | 3.73283
16| 0.69013 [ 1:33676 | 1.74588 | 2.11991 | 2:58349 [ 2.92078 | 3.68615
17 | 0.68920 [ 1.33338"(,1.73961 | 2.10982 | 2.56693 | 2.89823 | 3.64577
18 | 0.68836 | 1.33039;|+4:734064 2:10092 | 2.55238 | 2.87844| 3.61048
19 | 0.68762 | 1.32773 | 1.72913 | 2.09302 | 2.53948 | 2.86093 | 3.57940
207 0.68695 [ 1.32534.(.1.72472 | 2.08596 [ 2.52798 | 2.84534 | 3.55181
21 | 0.68635 | 1.32319 |- 1iv2074 2.07961 | 2.51¥65 | 2.83136 | 3.52715
22 | 068581 | 1.32124 | 1.71714 | 2.07387 | 2.50832 | 2.81876 | 3.50499
23 | 0.68531 | 1.31946 | 1.713877| 2.06866 | 2.49987 | 2.80734 | 3.48496
24| 0.68485| 1.31784 | 1.71088 | 2.06390 | 2.49216 | 2.79694 | 3.46678
25 | 0.68443 | 1.31635 | 1.70814 | 2.05954 | 2.48511 | 2.78744 | 3.45019
26 | 0.68404 | 1.31497 [ 1.70562 | 2.05553 | 2.47863 | 2.77871| 3.43500
27 | 0.68368 | 1.31370 | 1.70329 | 2.05183 | 2.47266 | 2.77068 | 3.42103
28 | 0.68335| 1.31253 | 1.70113 | 2.04841 | 2.46714 | 2.76326 | 3.40816
29 | 0.68304 | 1.31143 [ 1.69913 | 2.04523 | 2.46202 | 2.75639 | 3.39624
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30 | 0.68276 | 1.31042 | 1.69726 | 2.04227 | 2.45726 | 2.75000 | 3.38518
31 | 0.68249 | 1.30946 | 1.69552 | 2.03951 | 2.45282 | 2.74404 | 3.37490
32 | 0.68223 | 1.30857 | 1.69389 | 2.03693 | 2.44868 | 2.73848 | 3.36531
33 | 0.68200 | 1.30774 | 1.69236 | 2.03452 | 2.44479 | 2.73328 | 3.35634
34| 0.68177 | 1.30695 | 1.69092 | 2.03224 | 2.44115| 2.72839 | 3.34793
35| 0.68156 | 1.30621 | 1.68957 | 2.03011 | 2.43772 | 2.72381 | 3.34005
36 [ 0.68137 | 1.30551 [ 1.68830( 2.02809 | 2.43449 | 2.71948 | 3.33262
37 | 0.68118 | 1.304857| 1.68709 | 2.02619,| 2.43145| 2.71541| 3.32563
38 | 0.68100 f 1.30423 | 1.68595  2.02439 | 2.42857 | 2.71156 | 3.31903
39 | 0.680831 1.30364 | 1.68488 | 2.02269 | 2.42584 | 2.70791 | 3.31279
40 0.68067 | 1.30308 | 1.68385 | 2.02108 | 2.42326 | 2.70446 | 3.30688
41 | 0.68052 | 1.30254 | 1.68285 | 2.01954 | 2.42080 | 2.70118 | 3.30127
42 | 0.68038 | 1.30204 | 1.68195 | 2.01808 | 2.41847 | 2.69807 |. 3.29595
43 | 0.68024 | 1.30155 | 1.68107 | 2.01669 | 2.41625 | 2.69510 | 3.29089
44 1 0.68011 | 1.30109 | 1.68023 | 2.01537 | 2.41413 | 2.69228 | 3.28607
45 | 0.67998 | 1.30065 | 1.67943 | 2.01410 | 2.41212 | 2.68959 | 3.28148
46 | 0.67986 | 1.30023 | 1.67866 | 2.01290"| 2.41019 | 2.68701 | 3.27710
47 | 0.67975 |, 1.29982 | 167793 | 2.01174 | 2.40835 | 2.68456 | 3.27291
48| 0.67964 | 1.20944 | 1.67722 | 2.01063 | 2.40658 | 2.68220 | ~3.26891
49 | 0.67953 | 1.29907 | »1.67655 | 2.00958 | 2.40489 | 2.67995 | 3.26508
50 | 0.67943 | 1.29871 | 1.67591 | 2.00856 | 2.40327 | 2.67779 | 3.26141
51 [ 0.67933 | 1.29837 |.1.67528 | 2.00758 | 2.40172 | 2.67572 | 3.25789
52 | 0.67924 | 1.29805 | 1.67469 | 2.00665 | 2.40022 | 2.67373 | 3.25451
53| 0.67915 | 1.29773 |  1'67412"| 2.00575 | 2.39879 [ 2.67182 [ 3.25127
54 | 0.67906:| 1.29743 | 1.67356 | 2.00488 | 2.39741 | 2.66998 | 3.24815
55 [ 0.67898 | 1.29713°|"1.67303"| 2.00404 | 2.39608 | 2.66822 | 3.24515
56 | 0.67890 | 1.29685 | 1.67252 | 2.00324 | 2.39480 | 2.66651 | 3.24226
57 | 0.67882 | 1.29658 | 1.67203 | 2.00247 | 2.39357 | 2.66487 | 3.23948
58 | 0.67874 | 1.29632 [ 1.67155 | 2.00172 | 2.39238 | 2.66329 | 3.23680
59 [ 0.67867 | 1.29607 | 1.67109 | 2.00100 | 2.39123 | 2.66176 | 3.23421
60 [ 0.67860 | 1.29582 | 1.67065 | 2.00030 | 2.39012 | 2.66028 | 3.23171
61 | 0.67853 | 1.29558 | 1.67022 [ 1.99962 | 2.38905 | 2.65886 | 3.22930
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62 | 0.67847 | 1.29536 | 1.66980 | 1.99897 | 2.38801 | 2.65748 | 3.22696
63 [ 0.67840 | 1.29513 [ 1.66940 | 1.99834 | 2.38701 | 2.65615 | 3.22471
64 | 0.67834 | 1.29492 | 1.66901 | 1.99773 | 2.38604 | 2.65485 | 3.22253
65 | 0.67828 | 1.29471 | 1.66864 | 1.99714 | 2.38510 | 2.65360 | 3.22041
66 | 0.67823 | 1.29451 | 1.66827 | 1.99656 | 2.38419 | 2.65239 | 3.21837
67 | 0.67817 | 1.29432 | 1.66792 | 1.99601 | 2.38330 | 2.65122 | 3.21639
68 [ 0.67811 | 1.29413 | 1.66757 | 1.99547 | 2.38245| 2.65008 | 3.21446
69 | 0.67806 | 1.293947| 1.66724 | 1.99495,| 2.38161 | 2.64898 | 3.21260
70 | 0.67801 ) 1.29376 | 1.66691 [ 1.99444 | 2.38081 | 2.64790 | 3.21079
71 | 0.677967 1.29359 [ 1.66660 | 1.99394 | 2.38002 ] 2.64686 | 3.20903
724 0.67791 | 1.29342 | 1.66629 | 1.99346 | 2.37926 | 2.64585 | 3.20733
73 | 0.67787 | 1.29326 | 1.66600 | 1.99300 | 2.37852 | 2.64487 | 3.20567
74 | 0.67782 | 1.29310 | 1.66571 | 1.99254 | 2.37780 | 2.64391 | 3.20406
75 | 0.67778 | 1.29294 | 1.66543 | 1.99210 | 2.37710 | 2.64298 | 3.20249
76 | 0.67773 | 1.29279 | 166515 | 1.99167 | 2.37642 | 2.64208 | 3.20096
77 | 0.67769| 1.29264 | 1.66488 | 1.99125 | 2.37576 | 2.64120 | 3.19948
78 | 0.67765 | 1.29250 | 1.66462 | 1.99085 | 237511 | 2.64034 | 3.19804
79 | 0.67761 | 1.29236 | 1.66437 | 1.99045 ( 2.37448 | 2.63950 | 3.19663
80| 0.67757 | 1.20222 | 1.66412 | 1.99006 | 2.37387 | 2.63869 | 3.19526
81 | 0.67753 | 1.29209 | \1.66388 | 1.98969 | 2.37327 | 2.63790 | 3.19392
82 | 0.67749 | 1.29196 | 1.66365 | 1.98932 | 2.37269 | 2.63712 | 3.19262
83 | 0.67746 | 1.29183 |.1.66342 | 1.98896 | 2.37212 | 2.63637 | 3.19135
841 0.67742 | 1.29171 | 1.66320 | 1.98861 | 2.37156 | 2.63563 | 3.19011
85| 0.67739 | 1.29159 | 1'66298| 1.98827 | 2.37102 [ 2.63491 [ 3.18890
86 | 0.67735 | 1.29147 | 1.66277 | 1.98793 | 2.37049 | 2.63421 | 3.18772
87 | 0.67732 | 1.29136°| 1.66256"| 1.98761 | 2.36998 | 2.63353 | 3.18657
88 | 0.67729 | 1.29125 | 1.66235 | 1.98729 | 2.36947 | 2.63286 | 3.18544
89 | 0.67726 | 1.29114 | 1.66216 | 1.98698 | 2.36898 | 2.63220 | 3.18434
90 [ 0.67723 | 1.29103 | 1.66196 | 1.98667 | 2.36850 | 2.63157 | 3.18327
91 | 0.67720 | 1.29092 | 1.66177 | 1.98638 | 2.36803 | 2.63094 | 3.18222
92 | 0.67717 | 1.29082 | 1.66159 | 1.98609 | 2.36757 | 2.63033 | 3.18119
93| 0.67714 | 1.29072 | 1.66140 | 1.98580 | 2.36712 | 2.62973 | 3.18019
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94 | 0.67711| 1.29062 | 1.66123 | 1.98552 | 2.36667 | 2.62915| 3.17921

95 [ 0.67708 | 1.29053 [ 1.66105 | 1.98525 | 2.36624 | 2.62858 | 3.17825

96 | 0.67705| 1.29043 | 1.66088 | 1.98498 | 2.36582 | 2.62802 | 3.17731

97 | 0.67703 | 1.29034 | 1.66071 | 1.98472 | 2.36541 | 2.62747 | 3.17639

98 | 0.67700 | 1.29025 | 1.66055 | 1.98447 | 2.36500 | 2.62693 | 3.17549

99 [ 0.67698 | 1.29016 | 1.66039 | 1.98422 | 2.36461 | 2.62641 | 3.17460
100 [ 0.67695 [ 1.29007 | 1.66023 1.98397 | 2.36422 | 2.62589 | 3.17374
101 | 0.67693 | 1.28999+| 1.66008 | 1.98373,| 2.36384 | 2.62539 | 3.17289
102 | 0.67690 J¢ 1.28991 | 1.65993 | 1.98350 | 2.36346 | 2.62489 | 3.17206
103 | 0.67688| 1.28982 [ 1.65978 | 1.98326 | 2.36310.] 2.62441 | 3.17125
1041 0.67686 | 1.28974 | 1.65964 | 1.98304 | 2.36274 | 2.62393 | 3.17045
105 | 0.67683 | 1.28967 | 1.65950 | 1.98282 | 2.36239 | 2.62347 | 3.16967
106 | 0.67681 [ 1.28959 [ 1.65936 | 1.98260 | 2.36204 | 2.62301 | 3.16890
107 | 0.67679 | 1.28951 | 1.65922 | 1.98238 | 2.36170 | 2.62256 | 3.16815
108 | 0.67677 [ 1.28944 | 1.65909 [ 1.98217 | 2.36137 | 2.62212 | 3.16741
109 | 0.67675| 1.28937 | 1.65895 | 1.98197 | 2.36105 | 2.62169 | 3.16669
110 | 0.67673 | 1.28930 | 1.65882 | 1.98177 | 2.36073 | 2.62126 | 3.16598
111 | 0.67671 | 1.28922 | 1.65870 | 1.98157 { 2.36041 | 2.62085 | 3.16528
112°| 0.67669 | 1.28916 | 1.65857 | 1.98137 | 2.36010 | 2.62044 | 3.16460
113 | 0.67667 | 1.28909 [ 1.65845 | 1.98118 | 2.35980 | 2.62004 | 3.16392
114 | 0.67665 [ 1.28902 | 1.65833 [ 1.98099 | 2.35950 | 2.61964 | 3.16326
115 | 0.67663 | 1.28896 |.1.65821 | 1.98081 | 2.35921 | 2.61926 | 3.16262
116 | 0.67661 | 1.28889| 1.65810|-1.98063 | 2.35892 | 2.61888 | 3.16198
117 | 0.67659 | 1.28883 | 1165798 1.98045 | 2.35864 | 2.61850 | 3.16135
118 | 0.67657 | 1.28877 | 1.65787 | 1.98027 | 2.35837 | 2.61814 | 3.16074
119 | 0.67656 | 1.28871°| 1.65776°| 1.98010 | 2.35809 | 2.61778 | 3.16013
120 | 0.67654 | 1.28865 | 1.65765 | 1.97993 | 2.35782 | 2.61742 | 3.15954
121 | 0.67652 | 1.28859 | 1.65754 | 1.97976 | 2.35756 | 2.61707 | 3.15895
122 | 0.67651 [ 1.28853 [ 1.65744 [ 1.97960 | 2.35730 | 2.61673 | 3.15838
123 | 0.67649 | 1.28847 | 1.65734 | 1.97944 | 2.35705| 2.61639 | 3.15781
124 | 0.67647 | 1.28842 | 1.65723 | 1.97928 | 2.35680 | 2.61606 | 3.15726
125 | 0.67646 | 1.28836 | 1.65714 [ 1.97912 [ 2.35655 | 2.61573 | 3.15671
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126 | 0.67644 | 1.28831 | 1.65704 | 1.97897 | 2.35631 | 2.61541 | 3.15617
127 | 0.67643 | 1.28825 | 1.65694 | 1.97882 | 2.35607 | 2.61510 | 3.15565
128 | 0.67641 | 1.28820 | 1.65685 | 1.97867 | 2.35583 | 2.61478 | 3.15512
129 | 0.67640 | 1.28815 | 1.65675 | 1.97852 | 2.35560 | 2.61448 | 3.15461
130 | 0.67638 | 1.28810 | 1.65666 | 1.97838 | 2.35537 | 2.61418 | 3.15411
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Lampiran 12 Dokumentasi
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