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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN
KEPUTUSAN BERSAMA
MENTERI AGAMA DAN MENTERI PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
REPUBLIK INDONESIA
Nomor: 158 th. 1987
Nomor: 0543b/U/1987

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-huruf dari abjad yang satu ke
abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab

degan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.
1. Konsonan

Fonem konsonan bahasa Arab, yang dalam tulisan Arab dilambangkan
dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf dan
sebagian dilambangkan dengan tanda secara bersama-sama. Di bawah ini daftar

huruf Arab dan transliterasinya.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
\ Alif Tidak Tidak dilambangkan
dilambangkan

- Ba B Be

< Ta T Te

& Sa S es (dengan titik di

atas)

z Jim J Je

c Ha H ha (dengan titik di
bawah)

e Kha Kh Ka dan ha

2 Dal D De

3 Zal Z zet (dengan titik
diatas)




B Ra R Er
B) Zai Z Zet
o Sin S Es
8= Syim Sy es dan ye
o= Sad S es (dengan titik
dibawah)
o= Dad D de (dengan titik
dibawah)
L Ta T te (dengan titik
dibawah)
L Za V4 zet (dengan titik
dibawah)
¢ ‘Ain ¢ Koamater balik di
atas)
¢ Gain G Ge
- Fa F Ef
) Qaf Q Qi
4 Kaf K Ka
J Lam L El
N Mim M Em
8 Nun N En
s Waw W We
° Ha H Ha
s Hamzah e Apostrof
< Ya Y Ye

2. Vocal

Vokal bahasa Arab adalah seperti vokal dalam bahasa Indonesia, terdiri

dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong:



a. Vocal tunggal

Vokal tunggal dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat, transliterasinya adalah sebagai berikut :

Tanda Nama Huruf Latin Nama
< fathah A A
— Kasrah I I

B dammah U U

b. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa yang lambangnya berupa gabungan antara harkat

dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf yaitu :

Tanda dan Nama Gabungan Huruf Nama
Huruf
fathah dan ya Ai adani
o—7
fathah dan waw Au adanu
y—7
Contoh:
- kataba
- fa’ala

- kaifa




c. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu :

Harkat dan Huruf

Nama

Huruf dan Tanda

Nama

fathah dan alif A a dan garis di atas
\— atau ya
s— Kasrah dan ya I I dan garis di atas
—
3 dammah dan wau U u dan garis di atas
—
Contoh:
- qala : Jé
- rama .
- qila e

d. Ta marbutah

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua:
1) Ta marbitah hidup

ta marbiitah yang hidup atau mendapat harkat fathah, kasrah dan

«ammah, transliterasinya (t).

2) Tamarbitah mati

Ta marbitah yang mati mendapat harkat sukun, transliterasinya adalah

(h).

3) Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbiitah diikuti oleh kata

yang menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu

terpisah, maka ta marbitah itu ditransliterasikan dengan ha (h).




Contoh:

- raudah al-atfal - raudatul atfal g )
- al-Madinah al-munawwarah  : 8 sidgisd
- talhah 4l

@

Syaddah (tasydid)

Syaddah atau tasydid yang pada tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, dalam transliterasi ini tanda
tasydid tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu yang sama dengan huruf yang
diberi tanda syaddah itu.

Contoh:

rabbana Wiy

- nazzala :dF
- al-birr sl
- alhajj &

- m’ima &

f. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitu: J, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata
sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti oleh

huruf gamariah.

1) Kata sandang diikuti oleh huruf syamsiah
Kata sandang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan
bunyinya, yaitu huruf (1) diganti dengan huruf yang sama dengan huruf
yang langsung mengikuti kata sandang itu.

2) Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah ditransliterasikan sesuai

dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai pula dengan bunyinya.



Baik diikuti huruf syamsiah maupun gamariah, kata sandang ditulis
terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda
sempang.

Contoh:

- ar-rajulu s daJd

- as-sayyidatu  Bad)

- asy-syamsu ;o)

- al-galamu : Al

- aljalalu : Skad)

g. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa hamzah ditransliterasikan dengan apostrof.
Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata.
Bila hamzah itu terletak di awal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan

Arab berupa alif.
Contoh:

- ta'khuziina OB
- an-nau’ : 5 5il)

&

- syai’un P

- inna )
- umirtu g%
- akala t s

h. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il (kata kerja), isim (kata benda),
maupun hurf, ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan
huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau
harkat yang dihilangkan, maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut

dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya.



i. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya: huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilanama itu didahului
oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama
diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:

- Wa mamuhammadunillarasul

- Inna awwalabaitinwudi’alinnasilallazibibakkatamubarakan
- Syahru Ramadan al-lazunazilafihi al-Qur’anu

- SyahruRamadanal-laziunzilafihil-Qur’anu

- Walaqadra’ahubilufuq al-mubin

- Alhamdulillahirabbil-alamin

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan
dengan kata lain sehingga ada huruf atau harkat yang dihilangkan, huruf kapital

yang tidak dipergunakan.

Contoh:

- Nasrunminallahiwafathungarib
- Lillahi al-amrujami’an
- Lillahil-amrujami’an
- Wallahubikullisyai’in ‘alim
j. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasehan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan ilmu tajwid.

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai ilmu tajwid.



Abstrak

Safri Helmi Rianda Gajah, 1801280096, Pengaruh Kualitas Terhadap
Kepuasan Anggota Koperasi pada BMT Masyarakat Madani

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan anggota koperasi pada BMT Masyarakat Madani. Kualitas
pelayanan diukur melalui dimensi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan
bukti fisik. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif,
yaitu sebuah pendekatan untuk menguji teori objektif dengan menguji hubungan
antar variabel. Populasi penelitian adalah seluruh anggota BMT Masyarakat
Madani, dan sampel diambil secara acak. Data dikumpulkan melalui kuesioner
yang disebarkan kepada responden terpilih.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, menghasilkan kesimpulan variable
pengaruh kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan anggota.
Hasil penelitian di peroleh nilai signifikan untuk Pengaruh Kualitas pelayanan
(X) terhadap variabel Kepuasan anngota (Y) adalah sebesar 0,088 < 0,05
sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho, ditolak dan Ha: diterima yang artinya
berpengaruh terhadap variabel Kepuasan Anggota (Y). Kepuasan anggota dapat
di jelaskan oleh variable bebas yaitu pengaruh kualitas pelayanan sebesar 58,8
persen sedangkan sisanya 42,2 persen di jelaskan factor lain di luar model
penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, BMT Masyarakat Madani, Kepuasan
Anggota



Abstract

Safri Helmi Rianda Gajah, 1801280096, The Effect of Quality on
Cooperative Member Satisfaction in Civil Society BMT This study aims to
analyze the effect of service quality on cooperative member satisfaction in Civil
Society BMT.

The quality of service is measured through the dimensions of reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and physical evidence. The research method
used is a quantitative approach, which is an approach to test objective theories by
testing the relationships between variables. The study population was all members
of BMT Masyarakat Madani, and samples were taken randomly. Data was
collected through questionnaires that were distributed to selected respondents.

Based on the research conducted, it was concluded that variable
influences on service quality have a positive effect on member satisfaction. The
results of the study obtained a significant value for the Effect of Service Quality
(X) on the variable of Satisfaction (Y) is 0.088 < 0.05 so that it can be concluded
that HO; is rejected and Hal is accepted, which means that it affects the Member
Satisfaction variable (Y). Member satisfaction can be explained by the
independent variable, namely the influence of service quality by 58.8 percent
while the remaining 42.2 percent is explained by other factors outside this
research model.

Keywords: Service Quality, Civil Society BMT, Member Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Menurut Undang-undang Nomor 17 Tahun 2012 tentang Perkoperasian,
(Kanwil , 2000). Salah satu lembaga perekonomian syariah adalah Baitul Mal
wat Tamwil (BMT) merupakan satu oragnisasi usaha yang bersifat mandiri yang
memiliki kegiatan usaha yang bersifat produktif dengan maksud untuk
meningkatkan kualitas dari kegiatan ekonomi yang di jalan kan masyarakat kecil
dan juga pengusaha (Binus , 2021) .Selain itu, Baitul Mal wat Tamwil juga
menerima titipan zakat, infak dan sedekah, serta menyalurkan sesuai dengan
peraturan dan amanahnya .
Asas vyang terdapat pada BMT ini sesuai dengan firman Allah
SWT Q.S Al-Maidah : 2
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Artinya : Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan)
kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat
dosa dan pelanggaran. Dan bertakwalah kamu kepada Allah,

sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya.

Islam sebagai agama mayoritas penduduk Indonesia menginginkan adanya
pelayanan keuangan yang berbasis syari’ah Islam maka peranan BMT
diperlukan bagi masyarakat Islam khususnya lapisan masyarkat menengah ke
bawah. BMT bukanlah bank melainkan LKMS yang berfungsi seperti bank dan
koperasi yang tidak mempunyai akses ke pasar uang. la langsung berhubungan
dengan pengusaha kecil yang tidak dilayani oleh bank.

Persaingan diera globalisasi saat ini yang ditandai dengan hadirnya
perusahaan perusahaan asing, memicu terjadinya kenaikan standarisasi
pelayanan yang sangat berpengaruh terhadap meningkatkan ekspektasi

konsumen. Dalam era perdagangan bebas saat ini tiap-tiap perusahaan



mengalami persaingan yang sangat ketat. Terjadinya persaingan dibarengi
dengan banyaknya jumlah persaingan memaksa setiap perusahaan untuk selalu
memperhatikan keinginan dan kebutuhan yang dirasakan oleh konsumen dengan
menawarkan layanan ekstra yang lebih baik daripada pesaing (Mulyani , 2002)
Dengan begitu kepuasan anggota dapat meningkat sehingga mempengaruhi
pertumbuhan anggota koperasi

Hakikatnya kepuasan anggota koperasi merupakan evaluasi dimana
alternatif yang dipilih sekurang kurangnya dapat memberikan hasil (outcome)
sama atau melampaui harapan (Tatik, 2018). Sedangkan ketidak puasan anggota
koperasi dapat terjadi apabila hasil yang di peroleh tidak memenuhi harapan
yang di inginkan (Rangkuti, 2000).anggota koperasi secara langsung atau tidak
langsung akan memberikan penilaian terhadap pelayanan yang di
berikan.membandingkan perspektif mereka atas kualitas pelayanan telah
menggunakan produk tersebut sesuai dengan ekspektasi kinerja produk sebelum
mereka membelinya. Tergantung pada bagaimana Kinerja aktual dibandingkan
dengan kinerja yang diharapkan, mereka akan mengalami emosi yang positif,
negatif atau netral. Respon emosional inilah yang menjadi masukan terhadap
perspektif kepuasan / ketidakpuasan mereka.

Puasnya pelayanan yang diperoleh nasabah akan menjadi pendorong
kepercayaan nasabah pada kualitas pelayanan di lembaga keuangan syaria’ah
karena masyarakat sudah percaya terhadap lembaga keuangan untuk menjadi
anggotanya, sebab pelayanan yang diberikan oleh lembaga keuangan syaria’ah
memang sudah benar-benar sesuai dengan syaria’ah islam, oleh karena itu
dalam pelayanan lembaga keuangan memang harus benar-benar menjaga
kualitasnya untuk mempertahankan dan meningkatkan kepercayaan nasabah
terhadap lembaga keuangan syariah

Berdasarkan pengertian - pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa
pelayanan merupakan suatu bentuk sistem, prosedur atau metode tertentu yang
diberikan kepada orang lain, dalam hal ini, kebutuhan pelanggan tersebut dapat
terpenuhi sesuai dengan harapan atau keinginan pelanggan dengan tingkat

persepsi mereka.



Faktor pertama yang perlu dipertimbangkan ketika menarik anggota
koperasi adalah kepuasan anggota. Salah satu hal yang perlu ditingkatkan oleh
Koperasi BMT agar anggotanya tetap bertahan di koperasi adalah kualitas
pelayanannya. .

Berikut ini adalah tabel dari perkembangan jumlah pada Anggota Koperasi
pada BMT MASDA :

Tabel 1.1 Perkembangan Jumlah Anggota Koperasi pada BMT MASDA
2017 — 2021.

NO | KETERANGAN TAHUN
2017 2018 2019 2020 2021
1 Awal tahun 1430 1441 1448 1450 1449
2 Anggota Masuk 20 11 9 5 20
3 Anggota Keluar 9 4 7 6 11
4 Akhir Tahun 1441 1448 1450 1449 1458

Sumber : Laporan pertanggung jawaban pengurus dan pengawasan koperasi
BMT Masyarakat Madani
Berdasarkan tabel 1.1 diketahui bahwa adanya kenaikan jumlah anggota
koperasi yang keluar pada tahun 2021 sebanyak 11 anggota. Tingkat keluarnya
anggota yang menanjak memperlihatkan bahwa perusahaan tersebut gagal
memuaskan pelanggan (Kotler & Amstrong, 2001) Tingkat keluarnya para

anggota dikarenakan kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan koperasi

B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka identifikasi masalah dalam
penelitian ini adalah :
1.Kepuasan anggota Koperasi pada BMT Masyarakat Madani Medan
menurun terlihat dari jumlah anggota yang keluar
2.kualitas pelayanan yang diberikan kurang optimal pada koperasi BMT
MASDA dilihat pada saat melayani pelanggan.
3.Seberapa besar pengaruh pelayanan terhadap anggota koperasi pada BMT
Masyarakat Madani



C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah disampaikan sebelumnya,
maka rumusan masalah penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota
Koperasi Masyarakat Madani
2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap
kepuasan anggota Koperasi Masyarakat Madani ?

D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini adalah
sebagai berikut
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
anggota Koperasi Masayarakat Madani.
2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan
anggota Koperasi Masayarakat Madani
3. Untuk mengetahui kualitas pelayanan karyawan terhadap anggota

koperasi Masayarakat Madani

E. Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian diatas,manfaat penelitian ini bertujuan :
1.Bagi peneliti
Hasil dari peneliti ini di harapkan dapat menambahkan wawasan
dan pengalaman yang sangat berharga bagi peneliti sehingga sedikit
banyak penelitian ini sebagai aplikasi dari teori yang selama ini
peneliti terima bangku kuliah dan juga menambah wawasan peneliti
untuk berfikir secara kritis dan sistematis dalam menghadapi masalah
yang terjadi dalam dunia nyata
2. Bagi Instansi/Lembaga
Hasil dari penelitian ini dapat menjadi masukan dan pertimbangan
untuk mengadakan evaluasi bagi BMT agar meningkatkan kualitas
nasabah.

3 Bagi Umum



Hasil penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan wawasan mengenai bentuk

penerapan pelayanan pada BMT.

F. Sistematika Penulisan

Sistemaika penulisan untuk memperoleh pembahasan yang sistematis
sehingga dapat menunjukkan hasil penelitian yang baik dan mudah dipahami.
Adapun sistematika tersebut adalah sebagai berikut :

BAB | PENDAHULUAN

Pada bab ini penulis memuat tentang gambaran umum dalam penelitian
yaitu latar belakang, identifikasi masalah, rumusan masalah, tujuan

penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penelitian.
BAB Il LANDASAN TEORI

Berisi tentang landasan terhadap masalah yang akan di bahas dan

memaparkan tori-teori yang digunakan sebagai dasar dalam menganalisa
BAB IIl METODE PENELITIAN

Bab ini menguraikan tentang jenis penelitian, lokasi penelitian, dan variabel

yang di gunakan.
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini menyajikan hasil yang dicapai dalam penelitian, bagaimana
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan Anggota Koperasi pada
BMT Masyarakat Madani

BAB V PENUTUP

Berisi tentang kesimpulan dari hasil penelitian dan saran yang akan

diberikan untuk perusahaan dan hasil penelitian yang telah dilakukan.



BAB II
KAJIAN PUSTAKA
A. Kajian Pustaka

1. Kualitas Pelayanan

a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan landasan terpenting untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan. Dalam hal ini suatu perusahaan dikatakan
baik apabila dapat menyediakan barang atau jasa yang sesuai dengan
harapan pelanggan. Kualitas produk dan pelayanan yang baik sangat
mempengaruhi pertumbuhan kepuasan pelanggan “proses Kualitas
pelayanan adalah suatu kegiatan yang diberikan oleh suatu pihak kepada
pihak lain yang pada hakekatnya tidak relevan dan tidak menimbulkan
kepemilikan atas produk yang dihasilkan serta tidak berkaitan dengan fisik
produk tersebut. Jadi kualitas pelayanan adalah suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk dan jasa manusia,proses,dan lingkungan yang
memenuhiatau melebihi harapan. Implikasi, baik buruk nya kualitas
pealyanan tergantung pada kemampuan penyediaan jasa memenuhi
harapan pelanggan secara konsisten (Dani iskandar, 2019).Menurut
Arianto (2018) Kualitas Pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada
memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk
memenuhi harapan pelanggan. Menurut Kotler (2000) kualitas pelayanan
merupakan totalitas dari bentuk karakteristik barang dan jasa yang
menunjukkan kemampuannya dalam memuaskan kebutuhan pelanggan,
baik yang nyata maupun yang tersembunyi. Bagi perusahaan yang
bergerak di sektor jasa, pemberian pelayanan yang berkualitas pada
pelanggan merupakan suatu keharusan yang harus dilakukan apabila

perusahaan ingin mencapai keberhasilan.

Keunggulan suatu pelayanan adalah tergantung dari keunikan serta
kualitas yang diperlihatkan oleh pelayanan tersebut. Apabila pelayanan
yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan maka kualitas

pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika pelayanan yang



diterima melampaui harapan pengguna jasa maka kualitas pelayanan
dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal (Novi Aisha, 2018)

Dari definisi di atas dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan adalah
berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan para pelanggan.
Menurut Fanddy( 2016) Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan. Jadi apabila jasa pelayanan yang diterima
atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa pelayanan yang diterima
lebih rendah dari yang diharapkan maka kualitas pelayanan dipersepsikan
buruk.

a). Prinsip-Prinsip Pelayanan
Adapun yang menjadi prinsip — prinsip pelayanan publik yaitu:

1) Kesederhanaan, prosedur /tata cara pelayanan diselenggarakan
secara mudah, cepat, tidak rumit, mudah dipahami dan mudah
dilaksanakan

2) Kejelasan mencakup beberapa hal antara lain:

a) Persyaratan teknis dan administrasi pelayanan publik.

b) Unit kerja atau pejabat yang berwenang dan bertangguang
jawaban dalam memberikan pelayanan dan penyelesaian
keluhan/persoalan/sengketa dalam pelaksanaan pelayanan
publik.

c) Informasi biaya pelayanan dan tata cara pembayaran.

3) Kepastian waktu. Pelaksanaan pelayanan publik dapat
diselesaikan dalam kurun waktu tertentu.

4)  Akurasi. Produk pelayanan publik diterima secara benar, tepat
dan sah.

5) Rasa aman. Proses dan produk pelayanan publik memberikan

rasa aman dan kepastian hukum Tanggung jawab. Pimpinan



6) penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang ditunjuk
bertangguang jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan
penyelesaian keluahan atau persoalan dalam pelaksanaan
pelayanan public.

7) Kelengkapan sarana dan prasarana. Tersedianya sarana dan
prasarana kerja, peralatan kerja dan pendukung lainnya yang
memadai termasuk penyediaan sarana teknologi telekomunikasi
dan informatika.

8) Kemudahan akses. Tempat dan lokasi serta sarana prasarana
kerja yang memadai dan mudah dijangkau oleh masyarakat,
dan dapat memanfaatkan teknologi telematika.

9) Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan. Pemberi layanan
harus bersikap disiplin, sopan, dan santun, ramah serta
memberikan pelayanan yang ikhlas.

10) Kenyamanan. Lingkungan pelayanan harus tertib, disediakan
ruang tunggu yang nyaman , bersih, rapi, lingkungan yang
indah, sehat serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung
pelayanan, seperti parker, toilet, tempat ibadah, dan lain-lain
(publik & Pelayanan, 2019).

b. Indikator Kualitas Pelayanan

faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas perusahaan
menurut Lupiyoadi (2001) adalah kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan. Terdapat dua penjelasan
mengenai pelayanan oleh Wrigh (2005) Pertama, pelayanan adalah
tindakan atau kinerja yang ditawarkan suatu pihak kepada pihak lainnya.
Walaupun prosesnya mungkin terkait dengan produk fisik, kinerjanya pada
dasarnya tidak nyata dan biasanya tidak menghasilkan kepemilikan atas
faktor-faktor produksi. Kedua, pelayanan adalah kegiatan ekonomi yang
menciptakan dan memberikan manfaat kepada pelanggan pada waktu dan
tempat tertentu, sebagai hasil dan tindakan mewujudkan perubahan yang

diinginkan dalam diri-atau atas nama-penerima pelayanan tersebut



"Menurut Fandy (2014) menyatakan bahwa service quality adalah
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dengan
demikian, ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu
jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa yang
dirasakan/dipersepsikan (perceived service).

Menurut A.Parasuraman (1988) mengungkapkan ada 22 faktor
penentu service quality yang dirangkum ke dalam lima faktor dominan
atau lebih dikenal dengan istilah SERVQUAL, vyaitu reliability,

responsiveness, assurance, empathy, dan tangible.

(a) Reliability. Kemampuan untuk memberikan jasa Yyang
dijanjikan dengan handal dan akurat. Dalam arti luas,
keandalan berarti bahwa perusahaan memberikan janji-janjinya
tentang penyediaan, penyelesaian masalah, dan harga. Jika
dilihat dalam bidang usaha jasa asuransi, maka sebuah layanan
yang handal adalah ketika seorang agent asuransi mampu
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan dan membantu
penyelesaian masalah yang dihadapi oleh nasabah dengan
cepat.

(b) Responsiveness. Kemampuan untuk membantu pelanggan dan
memberikan jasa dengan cepat. Dimensi ini menekankan pada
perhatian dan ketepatan ketika berurusan dengan permintaan,
pertanyaan, dan keluhan pelanggan. Kemudian jika dilihat lebih
mendalam pada layanan yang cepat tanggap di sebuah asuransi,
bisa dilihat dari kemampuan agent asuransi yang cepat
memberikan pelayanan kepada nasabah dan cepat menangani
keluhan mereka

(c) Assurance. Pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan
karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan.
Dimensi ini mungkin akan sangat penting pada jasa layanan

yang memerlukan tingkat kepercayaan cukup tinggi.
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(d) Contohnya seperti di bank, asuransi, dan dokter. Oleh karena
itu dalam sebuah jasa asuransi, kepastian menjadi hal yang
sangat penting untuk dapat diberikan kepada nasabahnya
seperti jaminan keamanan dan kemudahan di dalam mengikuti
program asuransi

(e) Emphaty. Kepedulian dan perhatian secara pribadi yang
diberikan kepada pelanggan. Inti dari dimensi empati adalah
menunjukkan kepada pelanggan melalui layanan yang
diberikan bahwa pelanggan itu spesial, dan kebutuhan mereka
dapat dimengerti dan dipenuhi. Dalam menjaga hubungan baik,
tentu saja layanan yang diberikan oleh para agent harus dapat
menunjukkan kepedulian mereka kepada nasabah

(f) Tangible. Berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, staff dan
bangunannya. Dimensi ini menggambarkan wujud secara fisik
dan layanan yang akan diterima oleh konsumen. Contohnya
seperti fasilitas kantor, kebersihan dan kenyamanan ruang yang

digunakan untuk transaksi serta kerapian penampilan agent

2. Kepuasan Anggota Koperasi
a. Pengertian Kepuasan Anggota

Kepuasan anggota koperasi adalah tingkat perasaan dimana
kebutuhan, keinginan, dan harapan dari anggota koperasi dapat
terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya transaksi ulang yang
berlanjut pada organisasi koperasi tersebut.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan kinerja hasil produk yang dipikirkan
terhadap Kinerja atau hasil yang diharapkan (Kotler P.k.,2008).
sedangkan menurut Arifin( 2017) Tingkat kepuasan merupakan suatu
kombinasi dari tingkat aspirasi atau tingkat kebutuhan dengan jumlah
yang didapat dari lingkungan. Kepuasan akan timbul bila kedua faktor
tersebut terpenuhi secara berimbang, dan kepuasan akan dicapai bila

dihasilkan yang diperoleh dari lingkungannya sebanding dengan
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tingkat kebutuhan individu. dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelangan adalah perasaan senang atau kecewa terhadap persepsi
pelanggan atas peforma produk/jasa, yang merupakan awal pencapaian
loyalitas pelanggan untuk kembali menggunakan produk yang
ditawarkan sehingga menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis dan
manajemen (MUTHOLIB, 2016).

Menurut Mardiyatmo (2005) faktor yang mempengaruhi tingkat
kepuasan pelanggan ada lima, yaitu sebagai berikut:

1) Kualitas produk adalah pembeli akan puas bila membeli dan
menggunakan produk yang memiliki kualitas baik. Misal,
pelanggan akan puas terhadap sepatu yang dibeli sepatu tersebut
enak atau nyaman dipakai, awet atau tidak cepat rusak, aman, dan
desainnya menawan.

2) Harga adalah komponen sangat penting untuk memberi
sumbangan terhadap kepuasan pelanggan. Produk yang
berkualitas ditunjang dengan harga yang terjangkau akan menjadi
sumber kepuasan yang penting.

3) Kaualitas pelayanan adalah di tengah persaingan yang sangat ketat,
banyak perusahaan yang lebih mengandalkan kualitas pelayanan.
Karena kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru,
sehingga bisa menjadi andalan dan keunggulan suatu perusahaan.

4) Faktor emosional adalah rasa bangga, percaya diri, simbol sukses
adalah contoh — contoh emotional value yang mendasari kepuasan
pelanggan. Faktor ini ditujukan untuk pelanggan yang
menggunakan beberapa produk yang berhubungan dengan gaya
hidup seperti, mobil, aksesoris, kosmetik, dan busana.

5) Faktor kemudahan adalah pelanggan akan semakin puas apabila
dalam mendapatkan produk atau pelayanan relatif mudah,
nyaman, dan efisien terhindar dari antrian yang panjang dan
melelahkan. Secara umum, pelanggan yang merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan kepada perusahaan atau koperasi dapat

mempengaruhi prinsip kepuasan pelanggan karena harapan yang
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6) diinginkan pelanggan sesuai keinginan, menjamin produk yang
dibeli pelanggan sesuai dengan harga pasar, mau mendengarkan
suara pelanggan apa yang diinginkan sesuai dengan produk yang
diharapkan. Tidak hanya prinsip kepuasan pelanggan tapi juga
faktor yang mempengaruhi seperti harga, kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan faktor kemudahan. Dari uraian di atas dapat
disimpulkan bahwa kepuasan anggota adalah suatu keadaan
dimana harapan anggota terhadap suatu produk atau jasa koperasi
sesuai dengan kenyataan yang diterima

b. Idikator Kepuasan Anggota

Menurut Haidir (2016) Kepuasan pelanggan haruslah diletakkan
menjadi salah satu faktor terpenting dan menjadi muara kecil dalam
segala aktifitas pemasaran pada setiap perusahaan yang berorientasi
kepada pasar.

Untuk menilai kepuasan konsumen terhadap suatu produk, maka
dapat dilihat dari metode pengukuran kepuasan konsumen sebagai
berikut: 1) Sistem keluhan dan saran; 2) Ghost Shopping; 3) Lost
Customer Analysis; 4) Survey Kepuasan pelanggan.

Sementara (Zulkarnain, 2012) dikatakan bahwa untuk melakukan
pengukuran kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan:

1) Studi Komplain atau keluhan pelanggan yang disampaikan
dengan kartu keluhan/saran, saluran bebas pulsa, website, email,
blog, fax, newsletter, dan seterusnya.

2) Ghost Shopping, yakni menggunakan peneliti yang bertindak
sebagai pelanggan tanpa menyebutkan identitasnya. Biasanya
melakukan interaksi dengan staf perusahaan yang mengobservasi
sejumlah aspek mengenai kepuasan pelanggan dan kualitas
pelayanan secara keseluruhan.

3) Survei, dengan melakukan tatap muka lansung, melalui pos,
telepon, email, dan lain-lain.

Sementara itu Menurut Haidir (2016) mengatakan bahwa kepuasan

dapat dilihat dari beberapa indikator, yaitu: (1) kepuasan terhadap
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kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan, (2)
kepuasan terhadap kemauan membantu pelanggan, (3) kepuasan
terhadap pengetahuan dan kesopanan, (4) kepuasan terhadap
kepedulian pada pelanggan, dan (5) kepuasan terhadap penampilan
fasilitas fisik.

Pengertian kepuasan pelanggan (customer satisfaction) tergantung
pada anggapan Kkinerja (perceived performance) produk dalam
memberikan nilai dalam hitungan relatife terhadap harapan pembeli.
Bila kinerja produk jauh lebih rendah daripada harapan pelanggan,
pembelinya tidak puas. Bila kinerja sesuai dengan harapan,
pembelinya merasa puas. Menurut Kotler and Armstrong (2009)
Kepuasan pelanggan dapat diukur melalui:

a. Sistem Keluhan dan Usul, sehingga perusahaan dapat bertindak
cepat untuk menangani masalah dan memberikan gagasan atau
ide untuk perbaikan produk dan jasa perusahaan.

b. Survei Kepuasan Pelanggan, melalui butir-butir pertanyaan
dalam kuesioner atau melalui telepon pada sampel pelanggan
terbaru untuk mengetahui bagaimana perasaan mereka terhadap
Kinerja perusahaan.

c. Ghost shooping, menyewa orang untuk mengaku sebagai
pembeli untuk melaporkan pengalaman mereka dalam membeli
produk perusahaan dan produk pesaing.

d. Analisis pelanggan yang hilang, perusahaan menghubungi
pelanggan yang lama berhenti membeli atau mereka yang
beralih ke pesaing, untuk mengetahui mengapa hal tersebut

terjadi

c. Lembaga Keuangan Mikro

Dalam rangka mendorong pemberdayaan masyarakat khususnya
masyarakat berpenghasilan menengah ke bawah dan usaha mikro,
kecil, dan menengah (UMKM) diperlukan dukungan yang

komprehensif dari lembaga keuangan. Akses yang sulit bagi
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masyarakat dan UMKM terhadap pendanaan lembaga keuangan
formal menjadi latar belakang tumbuhnya lembaga keuangan non-bank
di masyarakat yang dikenal dengan sebutan Lembaga Keuangan Mikro
(LKM).

Baitul Maal wa Tamwil (BMT) ialah lembaga swadaya masyarakat
yang didirikan dan dikembangkan oleh masyarakat, biasanya pada
awal pendirian menggunakan sumber daya, dana atau modal, dari
masyarakat setempat. Konsep ‘maal’ lahir dan menjadi bagian dari
kehidupan masyarakat muslim dalam hal penghimpunan dan
penyaluran dana untuk zakat, infak, dan sedekah (ZIS) secara
produktif. Sedangkan konsep ‘tamwil’ lahir untuk kegiatan usaha
produktif yang murni untuk mendapatkan keuntungan bagi sektor

masyarakat menengah ke bawah (mikro).

BMT merupakan kependekan dari kata Balai Usaha Mandiri
Terpadu atau Baitul Maal wa Tamwil, yaitu lembaga keuangan mikro
(LKM)yang beroperasi berdasarkan prinsip-prinsip syariah. BMT

sesuai namanya terdiri dari dua fungsi, yaitu:

1) Baitut tamwil (rumah pengembangan harta), yang bertugas
melakukan kegiatan pengembangan usaha-usaha produktif dan
investasi dalam meningkatkan kualitas ekonomi pengusaha
mikro dan kecil dengan antera lain mendorong kegiatan
menabung dan menunjang pembiayaan kegiatan ekonomi.

2) Baitul maal (rumah harta), menerima titipan dana zakat, infak
dan sedekah serta mengoptmalkan distribusinya sesuai dengan

peraturan dan amanahnya.

BMT adalah lembaga keuangan mikro yang dioperasikan dengan
prinsip bagi hasil, dewasa ini perkembangannya sudah meningkat
pesat dari tahun ke tahun. BMT merupakan lembaga keungan miko
yang terdiri atas dua kegiatan sekaligus, yaitu Baitul Maal dan Baitul
Tamwil. Kegiatan Baitul Maal dalam BMT adalah lembaga keuangan

yang kegiatannya mengelola dana bersifat nirlaba (sosial). Sumber
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dana diperoleh dari zakat, infaq dan sedekah, atau sumber lain yang
halal. Dana tersebut kemudian disalurkan kepada mustahik, yang
berhak, atau untuk kebaikan. Sedangkan kegiatan Baitul Tamwil
adalah lembaga keuangan yang kegiatannya adalah menghimpun dan
menyalurkan dana masyarakat dan bersifat profit-oriented (Mashuri,
2016)

Baitul mal wat tamwi merupakan satu organisasi usaha yang bersifat
mandiri yang memiliki kegiatan untuk mengembangkan berbagai
kegiatan usaha yang bersifat produktif dengan tujuan untuk
meningkatkan kualitas kegiatan perekonomian masyarakat kecil dan
juga pengusaha kecil. Kegiatan yang sering dilakukan oleh BMT
adalah mendorong agar Masyarakat menabung di BMT serta juga
membiayaai kegiatan ekonomi yang dijalankan oleh mereka. Selain
kegiatan tersebut BMT juga dapat menerima dana zakat, infak dan
sedekah untuk kemudian disalurkan kepada pihak-pihak yang
memerlukannya sesuai ketentuan yang ada. Sebagai Lembaga
keuangan syariah, BMT merupakan Lembaga keuangan syariah yang
lebih bersifat informal. Dan berbeda dengan entitas syariah lain yang

lebih formal, seperti bank syariah dan juga entitas pasar modal syariah.

B. Penelitian Terdahulu

Dalam penelitian ini,penulis akan mendeskripsikan penelitian — penelitian
lain yang berbentuk jurnal dan mengetahui relevan nya dengan judul yang akan
di ambil .Adapun tabel penelitian terdahulu yang telah membahas sekitar topik

ini adalah sebagai berikut :



Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

No Nama Penulis Judul Penelitian Hasil Penelitian
1. | (Nur Haida | Pengaruh Berdasarkan hasil
2017) Pelayanan dan | analisis data dalam
Kepuasan penelitian ini
Terhadap menunnjukkan  bahwa
Loyalitas variabel sistem
Anggota pelayanan berpengaruh
Pembiayaan di | positif sebesar 0,081
BMT Al-Falah | tetapi dari hasil uji t
Sumber nilai probabilitas (sig)
Cirebon. tidak mempunyai

pengaruh secara

signifikan terhadap
loyalitas anggota
sebesar 0,021.

Probabilitas (sig) sistem
pelayanan sebesar 0,021
> 0,05 dengan demikian
Ho ditolak. Hal ini

diinterpretasikan bahwa

sistem pelayanan tidak

mempunyai  pengaruh
yang signifikan
terhadap loyalitas

anggota pembiayaan di
BMT Al-falah Sumber

Cirebon.
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(AFFAN Pengaruh ,Hasil penelitian ini
MADJID Kualitas menunjukan Ada
KHABIBULLAH, | Pelayanan pengaruh yang signifikan
2013) Terhadap bukti fisik terhadap
KEPUASAN | kepuasan nasabah, hal ini
Nasabah dibuktikan nilai thitung
BMT Bukit sebesar 2,020 dan nilai
ANNUR signifikansi sebesar
Kabupaten 0,046.
KENDAL
(Widia Pengaruh Hasil  penelitian  ini
Oktiningsih Kualitas menunjukan : (1) tidak
Afrianti  Novita | Pelayanan terdapat pengaruh
Anwar, 2019) Terhadap signifikan antara
Kepuasan tangibles terhadap
Anggota BMT | kepuasan anggota (2)
AL-ITTIHAD | terdapat pengaruh
RUMBAI signifikan antara
reability terhadap
kepuasan anggota (3)
terdapat pengaruh
signifikan antara

responsiveness terhadap

kepuasan anggota

(4) terdapat pengaruh
signifikan antara
asurance terhadap
kepuasan anggota

(5) terdapat pengaruh
signifikan antara
empathy terhadap

kepuasan anggota.
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(Enny  Khuswati,
2019)

PENGARUH
KUALITAS
PELAYANA
N KOPERASI
TERHADAP
KEPUASAN
ANGGOTA
KOPERASI
SIMPAN
PINJAM
(KSP)
BHAKTI
LESTARI
KECAMATA
N SUNGAI
TEBELIAN

Kualitas pelayanan pada
Koperasi Bhakti Lestari
sangat baik, Kepuasan
anggota pada Koperasi
Bhakti

baik; Terdapat pengaruh

Lestari  sangat

signifikan kualitas
pelayanan terhadap
kepuasan anggota

Koperasi Simpan Pinjam
(KSP) Bhakti Lestari di
Desa  Merarai  Satu,
Kecamatan Sungai
Tebelian, Kabupaten
Sintang.Nilai

8,774 lebih besar dari (>)

thitung

ttabel 1,990. Besarnya
pengaruh kualitas
pelayanan terhadap

kepuasan anggota sebesar
49,7% sedangkan 50,3%
dipengaruhi oleh faktor
lain yang tidak diteliti

dalam penelitian in.
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5. | (Taufig Risal, | Pengaruh Berdasarkan hasil
2019) Kualitas penelitian hipotesis

Pelayanan Persamaan pertama
Terhadap menunjuka bahwa

Loyalitas Kualitas pelayanan

Nasabah berpengaruh positif dan

Dengan sangat signifikan

Kepuasan terhadap kepuasan

Sebagai Kualitas Pelayanan

Variabel bernilai  tetap  maka

Intervening Kepuasan Nasabah

Pada BMT sebesar minus 0,222
KAMPOENG | satuan Maka  untuk

SYARIAh memperoleh  kepuasan
Nasabah positif, BMT
harus dapat

meningkatkan
pelayanannnya

Penelitian terdahulu merupakan penelitian dimana objek dan variable
penelitiannya hampir sama dengan penelitian yang akan dilaksanakan, sehingga
dapat dijadikan segabai bahan acuan dan perbandingan terhadap penelitian yang
akan dilaksanakan. Berkaitan dengan penelitian ini, penulis menemukan beberapa
penelitian terdahulu yang membahas mengenai Pengaruh kualitas Pelayanan

Terhadap kepuasan Anggota Pada BMT Masayarakat Madani
C. Kerangka Konseptual

Kerangka pemikiran pada umumnya menguraikan landasan teori baik
grand theory maupun teori pendukung yang menjadi kajian penelitiannya, sesuai
variabel yang diteliti dilengkapi skema kerangka pemikiran yang
menggambarkan keseluruhan variabel penelitian. Kerangka pemikiran dalam
penelitian ini di fokuskan pada Pengaruh Fasilitas dan Pelayanan Terhadap
Kepuasan Anggota Koperasi Pada BMT Masayarakat Madani. Adapun

kerangka pemikiran dalam penelitian ini yaitu
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Kualitas Kepuasan

Pelayanan (X) — anggota ()

Gambar 2.1 Kerangka pemikiran

D.  Hipotesis

Hipotesis berasal dari kata “hypo” yang berarti kurang dari, dan “thesis”
yang artinya pendapat. Hipotesis merupakan suatu kesimpulan atau pendapat
yang masih kurang Menurut Sugiyono (2009) Hipotesis yakni adalah jawaban
yang masih bersifat sementara terhadap rumusan masalah penelitian, yang mana
rumusan masalah penelitian sudah dinyatakan dalam bentuk pertanyaan.
Hipotesis maka dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru
didasarkan pada teori

1. Pelayanan Berpengaruh terhadap Kepuasan nasabah

Kualitas jasa merupakan tingkat excellence (keunggulan) yang
diharapkan dan pengendalian atas keunggulan untuk memenuhi
keinginan pelanggan. Tjiptono (2000.) menjelaskan bahwa kualitas
pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
pelanggan Oleh karena itu hipotesis yang diajukan adalah:

Ho : Kualitas Pelayanan Tidak Berpengaruh Positif Dan

Signifikan Terhadap Kepuasan Anggota Koperasi Di BMT
Masyarakat Madani

H: : Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif Dan Signifikan
Terhadap Kepuasan Anggota Koperasi Di BMT Masyarakat
Madani



BAB 111
METODOLOGI PENELITIAN
A. Pendekatan Penelitian

Dalam penelitian ini peneliti mencoba memahami fenomena-fenomena yang
terjadi pada BMT Masayarakat Madani dengan mengumpulkan data data dari
informasi yang telah ditentukan Sesuai dengan permasalahan yang di teliti, dalam
penelitian ini penulis menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu sebuah
pendekatan untuk menguji teori objektif dengan menguji hubungan antar
variabel. Variabel ini dapat diukur dengan menggunakan instrumen, sehingga
data yang ada dapat dianalisis dengan menggunakan prosedur statistik (Creswell
J. w., 2016)

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survei,
dimana akan dilakukan penyebaran kuesioner kepada responden Sedangkan unit
analisis yang dituju dalam penelitian ini adalah Baitul Mal Tamwil Masyarakat
Madani

B. Lokasi dan Waktu Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian menunjukkan pada pengertian tempat atau lokasi
sosial penelitian yang dicirikan oleh adanya unsur yaitu pelaku, tempat,
dan kegiatan yang dapat di oservasi (Nasution, 2003:). Lokasi dari
penelitian ini berada di JI.Sidomulyo N0.96 Dsn XIII Desa Sei rotan
Kec.Percut Sei Tuan Kab.Deli Serdang Medan

21
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2. Waktu Penelitian
Waktu penelitin yang dilakukan penulis mulai pada Juni-juli 2024

Tabel 3.1
Jadwal Penelitian

Keterangan Juni-Juli 2024

1 2 3 4 1 2

314 1/2/3|4[1{2(3{4(1{2|3]4|1/2|3|4

Pengajuan
Judul

Penyusunan

Proposal

Bimbingan

Proposal

Seminar

Proposal

Pengumpulan
Data

Bimbingan

Skrispi

Sidang
Skripsi

C. Populasi

Populasi menurut sugiyono (2017) adalah wilayah generalisasi terdiri atas
obyek / subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu, ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. Populasi bukan
hanya manusia tetapi juga objek dan benda-benda alam yang lain. Populasi juga
bukan sekedar jumlah yang ada pada objek atau objek yang dipelajari, tetapi

meliputi seluruh karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subjek atau objek




23

tersebut.  Menentukan  populasi  penting  sebelum  melakukan
penelitian.Anggota yang terdapat dalam BMT Masyarakat Madani berjumlah 70

orang

D. Definisi Operasional Variabel
a) Variabel penelitian Dan Defenisi Operasional Variabel

1. Variabel Penelitian
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat, atau nilai
dari orang, objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik
kesimpulan (Sugiyono, 2017)

a. Kualitas pelayanan (X) kualitas pelayanan dapat di artikan
sebagai berfokus pada memenuhi persyaratan, serta pada
ketetapan waktu untuk memenuhi kebutuhan pelanggan
Kualitas Pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan yang
disediakan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan

b. Kepuasan anggota (Y) kepuasan anggota koperasi adalah
tingkat perasaan dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan
mengakibatkan terjadinya transaksi ulang atau kesetiaan

yang berlanjut pada organisasi koperasi tersebut

Tabel 3.2 Operasionalisasi Variabel Penelitian

Variabel Indikator Pernyataan
Kualitas Pelayanan Bukti  langsung  dan | Karyawan berpakaian
(X1) berwujud rapi

Reliabilitas a. Karyawan memberikan

sambutan yang baik pada
saat anggota koperasi
datang.

b. Karyawan melayani
anggota dengan baik dan
menyelesaikan  masalah
dengan tepat
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Responsiveness
Tanggap)

(Daya

a. Layanan yang cepat
bagi anggota koperasi

b. Karyawan bersedia
untuk membantu anggota
koperasi

Assurance (Jaminan dan
Kepastian)

a. Karyawan mampu
menanamkan

kepercayaan pada
anggota

b. Karyawan memberikan
rasa aman dalam layanan
terhadap anggota.
c. Karyawan
sopan dan ramah. d.
Karyawan memiliki
pengetahuan yang cukup
untuk menjawab
pertanyaan anggota

bersikap

Empathy (Empati)

a. Karyawan
memperhatikan
kepentingan anggota.

b. Karyawan tanggap
terhadap kebutuhan
anggota.

c. Karyawan menangani
anggota dengan perhatian
dan kesabaran

Kepuasan anggota ()

Kepuasan
keseluruhan

pelanggan

a. Pelayanan yang baik
dan memuaskan

Dimensi
pelanggan

kepuasan

a. Pelayanan yang cepat
dan ramah

Konfirmasi Harapan

a. Pelayanan  sesuai
dengan harapan anggota

Niat beli ulang a. Niat untuk memakai
jasa bank kembali

Kesediaan untuk | a. Kondisi lingkungan

merekomendasi fisik menunjang sehingga

nasabah akan
merekomendasikan pada
orang lain

Ketidakpuasan pelanggan

tidak
ketika

a. Karyawan
mempersulit
bertransaksi
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E. Teknik Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini
yaitu data primer dan data sekunder. Data primer merupakan data yang langsung
diperoleh dari sumber data pertama di lokasi penelitian atau objek penelitian,
karyawan BMT yang akan memberikan data tentang Pengaruh kualitas pelayanan
Terhadap kepuasan anggota Koperasi Syariah pada BMT Masayarakat Madani
Syariah. Kemudian data sekunder, yakni data yang diperoleh dari sumber kedua
atau sumber sekunder dari data yang dibutuhkan. Data sekunder dalam penelitian
ini di peroleh dari sumber internet, jurnal dan lain-lain yang berhubungan dengan
penelitian. (Wahidmurni, 2017)

Penelitian ini dilakukan secara langsung kepada subyek penelitian, yaitu
karyawan BMT Masyarakat Madani .Dengan melakukan penelitian lapangan
peneliti akan mendapatkan data primer yang merupakan data utama untuk
melakukan proses hitungan statistik. Adapun cara yang dipergunakan untuk

mengumpulkan data primer tersebut adalah melalui kuesioner

Kuesioner merupakan alat teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberikan seperangkat pertanyaan tertulis untuk dijawab oleh responden
(Sugiyono, 2017).

Skala pengukuran yang digunakan di dalam kuesioner adalah skala Likert.
Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang
atau sekelompok orang mengenai fenomena sosial. Dengan menggunakan skala
likert, maka di dalam instrumen penelitian telah disediakan alternatif jawaban
dari setiap butir pernyataan dan responden dapat memilih satu dari berbagai
alternatif jawaban yang sesuai, dimana setiap butir bernilai 1 sampai dengan 5
disesuaikan dengan alternatif-alternatif jawaban yang dipilih dari masing-masing
pernyataan (Sugiono, 2010). Berikut dapat dilihat skala peniliaian di tabel 3 :

Tabel 3.3 Skala Penilaian berdasarkan Skala Likert

Skala Penelitian Skor
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Cukup baik 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

Sumber (Arifin, 2010)
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F. Instrumen penelitian
Instrumen penelitian adalah alat-alat yang diperlukan atau dipergunakan

untuk mengumpulkan data. ini berarti, dengan menggunakan alat-alat tersebut
data dikumpulkan.

Instrumen yang digunakan untuk pengumpulan data pada penelitian ini
berupa angket. Uji coba instrumen penelitian dilakukan ketika dikeluarkannya
surat izin dan akan dilaksanakan kurang lebih selama 1 bulan di BMT
Masayarakat Madani dengan jumlah responden sebanyak 70 orang. Instrumen
yang diujicobakan berjumlah 15 butir pernyataan

G. Uji Prasyarat
Uji Prasyarat merupakan konsep dasar untuk menetapkan statitik uji mana

yang diperlukan, apakah uji menggunakan statistic parametric atau non

parametric variansi populasi, uji normalitas untuk sebaran data hasil penelitian.

Adapun uji prasyarat dalam penelitian ini akan di jabarkan sebagai berikut :

1. Uji Kualitas Data
Syarat penting dalam sebuah kuesioner adalah valid dan reliable
dalam sebuah angket. Suatu angket dapat dikatakan valid apabila
pertanyaan/pernyataan pada suatu angket mampu untuk mengungkapkan
sesuatu yang akan di ukur oleh angket tersebut.
a. Uji Validitas
Uji validitas bertujuan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu item

pertanyaan/pernyataan di dalam kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan
valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan
sesuatu yang akan di ukur oleh kuesioner tersebut (Sekaran & Bougie,
2010). Uji validitas sering digunakan untuk mengukur ketepatan suatu
item dalam kuesioner atau skala, apakah item-item pada kuesioner tersebut
sudah tepat dalam mengukur apa yang ingin diukur. Dalam menentukan
layak atau tidaknya suatu item yang akan digunakan, biasanya dilakukan
uji signifikansi koefisien korelasi pada taraf signifikansi 0,05, artinya suatu
item dianggap valid jika berkorelasi pada taraf signifikansi terhadap skor
total (Priyatno, 2010).
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Uji validitas pada penelitian ini menggunakan korelasi product
moment Kkarl pearson dengan pearson degree of freedom (df) = (n-2) dan
tingkat signifikansi 95% (o = 0,05).

Dasar Pengambilan Keputusan (DPK) dari uji validitas yaitu :

Jika rhitung POSItIf, hitung > rtaber, Maka butir tersebut valid.

Jika rhitung POSItif, rhitung < rtaber, Maka butir tersebut tidak valid.

Jika rnitung POSItif > rwner, tapi bertanda negatif, maka butir tersebut tidak
valid.

Jika ada instrument pertanyaan/pernyataan yang tidak valid, maka
instrument tersebut dihilangkan lalu diuji validitas kembali. Setelah semua
pertanyaan/pernyataan dinyatakan semua valid, selanjutnya dilakukan uji
reliabilitas.

Uji Realibilitas
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui tingkat kestabilan
suatu alat ukur. Reliabilitas diuji dengan pendekatan konsistensi internal,
yaitu dengan menggunakan koefisien cronbach alpha (a). Uji reliabilitas
dilakukan hanya pada butir-butir pertanyaan/pernyataan yang telah
dinyatakan valid. Sedangkan butir-butir yang tidak valid dinyatakan
gugur atau tidak perlu diteruskan untuk uji reliabilitas. Perhitungan
dalam menentukan besarnya korelasi alpha (a) yaitu dengan meggunakan
software IBM SPSS versi 22. Suatu konstruk atau variabel dikatakan
reliabel jika memberikan nilai Cronboach Alpha > 0,7 (Ghozali, 2013).
Uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan metode
Cronboach’s Alpha degree of freedom (df) = (n-2) dan tingkat
signifikansi 95% (a = 0,05).
Dasar Pengambilan Keputusan (DPK) dari uji reliabilitas yaitu :
Jika r Alpha (cronboach’s alpha) positif, serta r Alpha > rwpe, maka
variabel tersebut reliabel.
Jika r Alpha (cronboach’s alpha) negatif, serta r Alpha < rwpe, maka

variabel tersebut tidak reliabel.
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2. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas
Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah dalam sebuah
model regresi, nilai residual memiliki distribusi normal atau tidak
(Priyatno, 2016). Pada dasarnya uji normalitas adalah membandingkan
antara data yang dimiliki dan data berdistribusi normal yang memiliki
mean dan median yang sama dengan data yang dimiliki. Uji normaltias
menjadi hal yang penting karena salah satu syarat pengujian parametrik
adalah data harus berdistribusi normal (Sarjono & Julianita, 2011).
Metode regresi yang baik adalah yang terdistribusi secara normal atau

mendekati normal sehingga data layak untuk di uji secara statistik.

Uji normalitas data dilakukan untuk distribusi data variabel
Keunggulan Bersaing (Y). Uji normalitas dilakukan dengan Estimasi
Proporsi melalui Rumus Blom dengan pendekatan P-P Plot. Dalam
pendekatan P-P Plot dilakukan pada njlai residual dengan model regresi
dan bukan untuk masing-masing data variabel penelitian. Model regresi
yang baik seharusnya memiliki nilai residual yang normal. Untuk
mendeteksi kenormalan dapat dilakukan dengan cara melihat titik-titik
ploting dari hasil output spss dan melihat apakah titik-titik ploting
tersebut berada disekitar garis diagonalnya atau tidak. Pedoman dalam
pengambilan keputusan dalam uji normalitas probability plot yaitu :

1) Jika titik-titik atau data berada di dekat atau mengikuti garis
diagonalnya maka dapat dikatakan bahwa nilai residual
berdistribusi normal.

2) Sementara itu, jika titik-titik menjauh atau tersebar dan tidak
mengikuti garis diagonalnya maka hal ini dapat menunjukkan
bahwa nilai residual tidak berdistribusi normal (Imam Ghozali,
2011)

b. Uji Linier Sederhana
linier sederhana merupakan analisis statistika yang bersifat parametik

dimana data yang digunakan harus memiliki skala pengukuran sekurang-
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kurangnya interval dan berdistribusi normal. Persamaan umum regresi
linier sederhana menurut Sugiyono (2018) adalah :

Y=a+bX

Keterangan: Y = Subjek dalam variabel dependen yang diprediksikan.

a = Harga Y, ketika harga X = 0 (harga konstan).

b = Angka arah atau koefisien regresi, yang menunjukkan angka
peningkatan ataupun penurunan variabel dependen yang didasarkan pada
variabel independen. Bila b (+) maka naik, dan bila (-) maka terjadi
penurunan.

X = Subjek pada variabel independen yang mempunyai nilai tertentu

H. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data digunakan dan diarahkan untuk menjawab rumusan
masalah atau menguji hipotesis yang telah dirumuskan (Sugiyono, 2008)Adapun
teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah

1. Uji Parsial Dengan Tiest

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh masing-masing variabel
independen secara individu diukur dengan menggunakan uji statistic. Uji
parsial (Uji t) smapel ini tergolong hipotesis deskriptif. Uji signifikansi
koefesien korelasi parsial ini digunakan untuk menguji hubungan yang terjadi
untuk berlaku untuk populasi. Ketentuannya adalah:

1) Jika thitung < travel atau thitung > + ttabel Maka Ho ditolak Ha

2)  Jika ttabel < thitung < tranel maka Ho diterima dan Ha ditolak

2. Uji Simultan Dengan Frest
Menurut Firdaus (2004) bahwa Uji F digunakan untuk menguji pengarih
suatu variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel yang terikat.?°
1) Dengan membandingkan nilai F hitung F tabel, F hitung > F tabel,
maka H: diterima. Berarti masing-masing variabel independen
secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikansi

terhadap suatu variabel dependen.
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Dengan membandingkan nilai F hitung dan f tabel, apabila F hitung < F
tabel, maka H: ditolak. Berarti masing-masing variabel independen secara
bersama-sama tidak mempunyai pengaruh yang signifikansi terhadap suatu
variabel yang dependen
3. Uji Determinasi Rsquare (R?)

Menurut Sugiyono (2016) Uji determiniasi (R?) dapat digunakan
untuk mengetahui persentasi sumbangan dari variabel X terdapat Variabel
Y yang menunjukkan keragaman nilai variabel X yang bisa dijelaskan
oleh variabel Y. R? adalah 0, maka tidak sedikitpun presentasi sumbangan
pengaruh yang diberikan variabel X yang digunakan dalam model tidak
menjelaskan sedikitpun variasi variabel Y. Sebaliknya R? sama dengan 1,
maka presentasi sumbangan pengaruh yang diberikan variabel X terhadap
variabel Y adalah sempurna, atau variasi variabel X yang digunakan

dalam  model menjelaskan ~ 100%  variasi  variabel .



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHSAN

A. Deskripsi Institusi

1. Sejarah BMT Di Indonesia

Perkembangan BMT di Indonesia di awali dengan berdirinya Bank
Muamalat Indonesia (BMI) pada tahun 1992, dimana dalam prakteknya,
BMI melakukan kegiatan operasionalnya berlandaskan nilai-nilai syariah.
Pasca berdirinya BMI terdapat peluang untuk mendirikan bank-bank yang
berprinsip syariah, namun kegiatan BMI belum menjangkau usaha

masyarakat kecil dan menengah.

Perkembangan BMT sendiri merupakan hasil inisiatif dari Pusat
Inkubasi Bisnis Usaha Kecil Menengah (PINBUK), yang merupakan
badan pekerja yang dibentuk oleh Yayasan Inkubasi Usaha Kecil dan
Menengah (YINBUK). YINBUK dibentuk oleh Ketua Majelis Ulama
Indonesia (MUI), Ketua Ikatan Cendekiawan Muslim Indonesia (ICMI)

dan CEO Bank Muamalat Indonesia.

Pada saat krisis ekonomi yang terjadi di Indonesia pada tahun 1997,
BMT menjadi peluang untuk menghidupkan perekonomian. Fokus BMT
yang sebelumnya hanya menghimpun dana zakat kemudian beralih
menjadi lembaga keuangan mikro yang memegang prinsip syari’ah.
Tujuannya adalah untuk menumbuhkan bisnis usaha mikro dan kecil
dalam rangka mengangkat derajat dan martabat serta membela
kepentingan kaum fakir miskin. BMT kemudian semakin terkenal setelah
dipicu oleh kesadaran umat islam di Indonesia untuk mencari model
ekonomi alternatif yang mampu mendukung perkembangan sektor usaha
kecil dan mikro. Kebutuhan masyarakat terhadap lembaga keuangan dan
perbankan yang menggunakan sistem syariah sebenernya sangat wajar,
mengingat sebagian besar masyarakat Indonesia beragama Islam. BMT

yang saat itu juga dikenal sebagai koperasi syariah mengalami
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perkembangan yang cukup signifikan dalam beberapa tahun terakhir.
Bahkan, sebuah lembaga inkubasi bisnis mengestimasi saat ini terdapat
sebanyak 3.200 BMT dengan nilai aset mencapai Rp 3,2 triliun. Bisnis
tersebut hingga.

akhir tahun ini diproyeksi mencapai Rp 3,8 triliun. Dari jumlah BMT
tersebut, sekitar 60 persen dalam kategori aktif. Dari sekitar 60 persen
yang aktif, sekitar seribu BMT dalam kategori sehat. BMT yang memiliki
aset di bawah Rp 100 juta, tergolong sedikit. Hanya BMT yang baru
tumbuh yang asetnya di bawah Rp 100 juta. Meski asetnya masih kecil
dibanding aset bank syariah, BMT sangat berperan dalam meningkatkan

kehidupan umat terutama sektor usaha mikro

. VISI DAN MISI

a. VISI

Untuk meningkatkan pelayanan kepada para anggota serta

meningkatkan kesejahteraannya BMT memiliki visi :

e Menjadikan lembaga keuangan yang mandiri, sehat, besar dan
kuat, professional, jujur, terpercaya, amanah, akuntable,

selamat dan sejahtera
b. MISI

Untuk mewujudkan visi perusahaan tersebut di atas Induk Koperasi

Syariah BMT menjabarkan kedalam misi utamanya sebagai berikut :

e Menumbuh kembangkan pengusaha mikro/kecil agar tanggung
dan professional dalam tekad menuntaskan
kemiskinan,mengurangi kesenajangan antara simiskin dan

sikaya dalam meningkatkan kesejahteraan hidup umat manusia
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3. Struktur Organisasi Perusahan

Sebuah organisasi agar semua kegiatan berjalan dengan baik dan
dapat mencapai tujuan, perlu adanya suatu struktur organisasi dan
pembagian kerja (Job Description) yang jelas. Struktur organisasi yang
baik harus menggambarkan dengan jelas wewenang atau tanggung jawab
serta fungsi. Fungsi dari setiap bagian yang ada dalam perusahaan, yang
mana dalam hal ini merupakan salah satu syarat terciptanya suatu
pengendalian internal yang memadai. Adapun struktur organisasi BMT

Masyarakat Madani adalah sebagai berikut :

GAMBAR 4.1 Struktur Organisasi Perusahaan BMT
Masyarakat Madani
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4. Logo perusahaan

Gambar 4.1 Logo BMT Masyarakat Madani

B. Deskripsi Karakteristik Responden

1. Jenis Kelamin

Tabel 4.1 Karakteristik Responden

Berdasarkan Jenis Kelamin

Karakteristik Responden Frequency %
Jenis Kelamin Laki-Laki 25 35,7%
Perempuan 45 64,3%
Total 70 100%

Berdasarkan data deskripsi dan tabel diatas dapat di ketahui
bahwa presentasi responden laki-laki sebanyak 35,7% presentase dan
responden perempuan dalam penelitian ini sebanyak orang 64,3%

yang mendominasi dalam penelitian ini adalah responden 64%
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2. Usia
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Valid 22-30 25 35.7 35.7 35.7
32-40 21 30.0 30.0 65.7
42-50 11 15.7 15.7 81.4
52-60 13 18.6 18.6 100.0
Total 70 100.0 100.0

Berdasarkan data deskripsi dari tabel diatas dapat diketahui bahwa
persentasi responden yang berusia 22-32 tahun dalam penelitian ini
sebanyak 40 orang dengan presentasi 57%, dan responden berusia 32-42
tahun dalam penelitian ini sebanyak 30 orang dengan presentasi 43%.
Sehingga yang mendominasi dalam penelitian ini adalah responden berusia
22-32 tahun

C. Penyajian Data

Di bawah ini akan di lampirkan presentasi jawab dari sekian pernyataan yang
telah di sebarkan kepada responden

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Penyajian Data X

No SS S KS TS STS | Jumlah
F| % | F | % F % F|l % | F |% F %

1 |33 |48 | 29| 50 8 2 0] 0 0 [0 70 100
2 | 30| 42 | 33 | 47 7 11 | 0| O 0 [0 70 100
3 | 23|32 |3 |5 | 11 15 1|3 0 [0 70 100
4 |21 30| 29 |41 18 25 (2| 4] 0|0 70 100
5 | 22|31 ]3| 25| 12 17 | 4 |17 0 | O 70 100
6 | 23| 32|23 | 32| 21 30 1|1 2 | 5 70 100
7 | 35|50 | 29 | 41 4 5 1| 2 1 ]2 70 100
8 | 32|45 | 27 | 39 8 11 1| 2 2 | 3 70 100
9 | 18| 26 | 32 | 45| 19 27 1| 2 0 [0 70 100
10 | 21 | 30 | 37 | 52 10 14 | 2 | 4 0 [0 70 100

Dari tabel diatas presentasi jawaban dengan memilih sangat setuju tertinggi
48% terendah 26%, responden memilih setuju dengan presentasi tertinggi 50%

terendah 32%, responden memilih kurang setuju dengan presentasi tertinggi 27%
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terendah 2%, responden memilih tidak setuju dengan presentasi tertinggi 17%

terendah 0%, dan responden memilih sangat tidak setuju presentasi tertinggi 5%

terenda 0%

Tabel 4.4 Karakteristik Responden Penyajian Data Y

No SS S KS TS STS | Jumlah
F|% | F | % F % | F| % | F | % F %

1 | 27|38 |32 |45 | 11 7 | 0| 0] O | O 70 100
2 | 31|44 | 31|44 8 12 | 0| 0] 0 |0 70 100
3 | 28| 40| 33| 48 8 11 |1 (1] 0 |0 70 100
4 |1 24| 34|30 | 43| 14 21 1 1 1 1 70 100
5 | 25| 37|36 |51 9 12 | 0| 0] 0 |0 70 100
Dari tabel diatas presentasi jawaban dengan memilih sangat setuju tertinggi

44%

terendah 34%, responden memilih jawaban setuju presentasi tertinggi 51%

terendah 43%, responden memilih jawaban kurang setuju dengan presentasi

tertinggi 21% terendah 11%, dan responden memilih jawaban tidak setuju

presentasi tertinggi 1%. dan terendah 0%. responden memilih jawaban tidak

setuju presentasi tertinggi 1%. dan terendah 0%.

D. Hasil Penelitian

1. Uji Kualitas Data

b

. Uji Validitas

1). Variabel Pengaruh Kualitas Pelayanan

Pengaruh kualitas pelayanan diukur melalui pernyataan P1 sampai P10.
Pada hasil uji validitas , di peroleh nilai rtabel sebesar 0,231(di peroleh dari
nilai revel ) jika rmiung lebih besar dari rwaver dan nilai positif maka butir atau
pertanyaan tersebut di nyatakan valid

Tabel 4.5 Uji Validitas Pengaruh Kualitas Pelayanan

Item Mitung Tanda 'tabel keterangan
P1 0,283 > 0,231 Valid
P2 0,563 > 0,231 Valid
P3 0.690 > 0,231 Valid
P4 0,756 > 0,231 Valid
P5 0,771 > 0,231 Valid
P6 0,717 > 0,231 Valid
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P7 0,674 > 0,231 Valid
P8 0,729 > 0,231 Valid
P9 0,683 > 0,231 Valid
P10 0,723 > 0,231 Valid

2. Uji Validitas Kepuasan Anggota

Variable kepuasan anggota di ukur melalui P11 sampai 15. Pada hasil uji
validitas kepuasan anggota , di peroleh nnilai rewper sebesar 0,231 dan taraf
singnifikan 95% (a=0,5) dari 5 butir pertanyaan pada variable kepuasan

anggota.
Tabel 4.6 Uji Validitas Kepuasan Anggota
Item Phitung Tanda Ftabel Keterangan
P1 0,770 > 0,231 Valid
P2 0728 > 0,231 Valid
P3 0,808 > 0,231 Valid
P4 0,758 > 0,231 Valid
P5 0,758 > 0,231 Valid

Berdasarkan table hasil pengolahan data menunjukan bahwa seluruh nilai
Ming Pada butir pernyataan variabel kepuasan anggota lebih besar dari reaer.
Maka semua butir pernyataan tersebut di nyatakan valid dan dapat di

pergunakan untuk data selanjut nya.

c. Uji Realibitas
Tabel 4.7 Uji Realibitas

Variabel Cronbach’s >0,231 Kesimpulan
Alpha

Pengaruh 0,859 >0,231 Realibel

kualitas

pelayanan

Kepuasaan 0,815 >0,231 Realibel

anggota

Hasil tersebut menunjukan bahwa hasil uji reabilitas kuisoner pada masing
masing variabel dapat di lihat nilai Cronbach’s alpha yang menunjukan bahwa
kuisoner pada masing masing variabel sangat realibel dengan cronbach’s alpha

lebih besar dari 0,231 dan tingkat reliabitas tinggi
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2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

Uji normalitas adalah data dilakukan untuk melihat model regresi, variabel
independen dan dependent yang memiliki distribusi normal atau tidak. Jika
data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal
maka model regresi memenuhi asumsu normalitas. Kriteria untuk menentukan

normal atau tidaknya data maka dapat dilihat pada nilai probabilitasnya.

Tabel 4.8 Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Anggota
10

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Kriteria pengujian :

a. Data berdistribusi normal apabila sebaran data mengikuti garis diagonal
b. Pada pendekatan grafik, data berdistribusi normal apabila titik mengikuti

data di sepanjang garis diagonal.
Pada P-P Plot terlihat bahwa titik-titik menyebar disekitar garis diagonal
dan cenderung mengikuti arah garis diagonal. Dengan demikian maka model

regresi hipotesis tersebut memenuhi asumsi normalitas
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b. Uji Linier Sederhana

linier sederhana merupakan analisis statistika yang bersifat parametik
dimana data yang digunakan harus memiliki skala pengukuran sekurang-
kurangnya interval dan berdistribusi normal. Persamaan umum regresi
linier sederhana menurut Sugiyono (2018) adalah :

Y=a+bX

Keterangan: Y = Subjek dalam variabel dependen yang diprediksikan.

a = Harga Y, ketika harga X = 0 (harga konstan).

b = Angka arah atau koefisien regresi, yang menunjukkan angka

peningkatan ataupun penurunan variabel dependen yang didasarkan

pada variabel independen. Bila b (+) maka naik, dan bila (-) maka

terjadi penurunan.

X = Subjek pada variabel independen yang mempunyai nilai tertentu

Tabel 4.9 Uji Linier Sederhana

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 4.628 1.687 2.743 .008
Kualitas Pelayanan .398 .040 767 9.852 .000

Berdasarkan hasil tabel di atas didapatka persamaan regresi sbagai berikut :

Y = 4,627 + 0,398
Berdasarkan persamaan tersebut, maka dapat dijelaskan sebagai berikut :

a. Nilai constant (a) sebesar 4, 628 dengan tanda positif menunjukkan bahwa
variabel kualitas pelayanan dianggap constant maka nilai kepuasanan
anggota (Y) sebesar 4,628

b. Nilai koefisien Regresi kualitas pelayanan (X) sebesar 0,398 dengan tanda
positif menyatakan apabila tingkat kualitas pelayanan naik satu dengan
asumsi variabel lainnya konstan, maka kepuasan anggota (Y) akan naik
sebesar 0,398
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E. Uji Hipotesis
a. Uji Parsial Dengan Ttest (Uji T)

Uji t di pakai untuk menguji apakah masing — masing variabel bebas (x)
secara individual mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak terhadap
variabel terikat (Y). uji-t atau t test adalah salah satu uji statistic untuk menguji
kebenaran hipotesis yang diajukan oleh penelitian dalam membedakan rata rata
pada dua populasi. Uji statistic dimana statistic uji memiliki distribusi-f di
bawah hipotesis nol. Ini paling sering di gunakan saat membandingkan model
statistik yang telah di pasang ke kumpulan data, untuk mengidentifikasi model

yang paling sesuai dengan populasi dari mana data di jadikan sampel

Tabel 4.10 Uji Hipotesis

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 4.628 1.687 2.743 .008
Kualitas Pelayanan .398 .040 767 9.852 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Anggota

Dasar pengambilan keputusan

1. Thiwng > twne, maka Ho ditolak, Hj diterima

2. Thiwng < twaver, maka Ho diterima, H; ditolak
a=10%
df =70
maka pada tingkat kesalahan a=0,00 di peroleh tipe = 1,293

1. Diketahui nilai signifikan untuk Pengaruh Kualitas pelayanan (X) terhadap
variabel Kepuasan anngota (Y) adalah sebesar 0,088 > 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa Ho, ditolak dan Ha: diterima yang artinya berpengaruh

terhadap variabel Kepuasan Anggota ().
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b. Uji Simultan Dengan Fest

Kriteria pengujian hipotesis dengan menggunakan statistik F adalah jika
nilai signifikan F < 0.05, maka hipotesis alternarif diterima, yang menyatakan
bahwa semua variabel independen secara simultan dan signifikan

mempengaruhi variabel dependen (Ghozali, 2016).

Tabel 4.11 Uji Determinasi frest

UJI F
ANOVA?
Model Sum of Squares = Df Mean Square  F Sig.
1 Regression 307.598 1 307.598 97.067 .000P
Residual 215.488 68 3.169
Total 523.086 69

a. Dependent Variable: Kepuasan Anggota

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Berdasarkan hasil uji F model kedua pada tabel , maka nilai F sebesar
97.067 lebih besar dari nilai f tabel sebesar 1 dengan tingkat signifikansi 0,000
atau < 0,05 maka secara simultan kualitas pelayanan berpengaruh secara

signifikan terhadap kepuasan anggota.

c. Uji Determinasi Rsquere (R?)
Tabel 4.12 Uji Determinasi Rsquere

Model Summary

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate

1 7678 .588 .582 1.78015

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Diketahui bahwa nilai koefisien determinasi (Rsquere) adalah 0,588 persen .
hal ini menunjukan bahwa kepuasan anggota dapat di jelaskan oleh variable
bebas yaitu pengaruh kualitas pelayanan sebesar 58,8 persen sedangkan sisanya

42,2 persen di jelaskan factor lain di luar model penelitian ini.



A. Kesimpulan

BAB V

Dari serangkaian peristiwa penelititan ini dapat di hasil bahwa variable pengaruh

kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan anggota. Dalam hal ini

BMT MASDA mendapat kan banyak dukungan dari berbagai kalangan

masyarakat, yaitu :

B. Saran

1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

anggota pada BMT Masyarakat Madani kota medan.Hasil
penelitian di peroleh nilai signifikan untuk Pengaruh Kualitas
pelayanan (X) terhadap variabel Kepuasan anggota (Y) adalah
sebesar 0,088 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho,
ditolak dan Ha: diterima yang artinya berpengaruh terhadap
variabel Kepuasan Anggota ().

2.Besar pengaruh variable kualitas pealayanan terhadap

kepuasan anggota pada koperasi BMT Masyarakat Madani
Sumatra utara dapat di liat dari hasil uji koefisien korelasi (R)
sebesar 588 persen . hal ini menunjukan bahwa kepuasan
anggota dapat di jelaskan oleh variable bebas yaitu pengaruh
kualitas pelayanan sebesar 58,8 persen sedangkan sisanya 42,2

persen di jelaskan factor lain di luar model penelitian ini.

Sehubung dengan hasil temuan peneliti di atas, maka yang menjadi saran

peneliti adalah sebagai berikut :
1. Diharapkan kepada BMT MASYARAKAT MADANI SU untuk

konsisten meningkatkan kualitas pelayanan Karena dengan peningkatan

itu kepuasnan anggota menjadi lebih baik.

2. Bagi peneliti berikutnya melihat masih banyaknya kekurangan yang

terdapat pada penelitian ini sekiranya dapat melakukan penelitian yang

lebih mendalam mengenai pengaruh kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Anggota.

42
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Pearson 157 438" 374" 380" .407" 491" 507" .474" 589" 1 .723"
Correlation
Sig. (2-tailed) .195 .000 .001 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
Pearson .283" 563" .690" .756" 771" .717" .674" .729" .683" .723" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .018 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .00O
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
B. UJI VALIDITAS VARIABEL Y
Y.l Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y
Y.1 Pearson Correlation 1 540" 571" 428" 413" 7707
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 70 70 70 70 70 70
Y.2 Pearson Correlation 540" 1 482" .360™ 445" 728"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .000 .000
N 70 70 70 70 70 70
Y.3 Pearson Correlation 571" 482" 1 513" 515" .808™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 70 70 70 70 70 70
Y.4 Pearson Correlation 428" .360" 513" 1 481" .758"
Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .000 .000
N 70 70 70 70 70 70
Y.5 Pearson Correlation 413" 445" 515" 481" 1 .740™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 70 70 70 70 70 70
Y Pearson Correlation 7707 728" .808™ .758™ 740 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 70 70 70 70 70 70
C. UJI REABILITAS VARISBEL X
Reliability Stat stics
Cronbach's Alpha N of ltems
.859 10




D. UJI REBILITAS VARIABEL Y

Reliability Stat stics

Cronbach's Alpha N of ltems
.815 5
E. UJI Ttest
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 4.628 1.687 2.743 .008
Kualitas Pelayanan .398 .040 767 9.852 .000

F. UJI DETERMINASI Rsquare (R?)

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate

1 7672 .588 .582 1.78015

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
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KOPERASI SYARIAH
BMT MASYARAKAT MADANI SUMUT
(BMT MASDA)
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Kepada Yang Terhormat,
Wakil Dekan 1 Fakultas Agama Islam
Bapak Prof Dr. Zailani, MA
di-
Tempat.

Assalamualaikum warahmatullahi wabarakatuh.

Kami mendoakan kepada bapak wakil dekan 1 dan keluarga Fakultas Agama Islam
UMSU selalu dilindungi Allah SWT. Dan selalu sukses menjalankan semua aktifitasnya,
Aamiin.

Berkenaan dengan permohonan ijin riset atas nama mahasiswa UMSU dari Fakultas
Agama Islam yaitu , Safri Helmi Rianda Gajah Dengan Judul Pengaruh Kualitas pelayanan
Terhadap- Kepuasan Anggota Koperasi BMT masyarakat Madani sumut.

Untuk maksud dan tujuan diatas pada prinsipnya kami menerima bagi mahasiswa
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sebagaimana mestinya.

Wassalamualaikum warahmatullahi wabarakatuh.
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Ketua Kopsyah BMT Masyarakat Madani
SUMUT

sman Yusuf
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2.Pertinggal
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