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ABSTRAK

Nur Azisah, Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah BMT Al-Birry
di Kabupaten Pinrang (dibimbing oleh bapak Budiman dan bapak Zainal Said).

Penelitian yang dilakukan bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas
layanan dalam hal ini keandalan, responsivitas, jaminan, empati dan bukti fisik
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Serta untuk mengetahui apakah ada
pengaruh secara simultan keandalan, responsivitas, jaminan, empati dan wujud
terhadap kepuasan nasabah. Sekaligus untuk mengetahui variabel yang dominan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode deskriptif yang
menitikberatkan pada pengujian hipotesis. Pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner (angket) dan metode yang digunakan pada pengujian analisis
data adalah regresi linear berganda, uji t, uji F, Koefisien Determinasi (R?).

Berdasarkan hasil pengujian uji F simultan (bersama-sama) menunjukkan
bahwa variabel keandalan, responsivitas, jaminan, empati dan bukti fistk mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap keptasan nasabah dibuktikan dengan Fiwung
20,574 > Faper 2,31. Hasil pengujian uji T menunjukkan variabel keandalan dan
empati mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah dibuktikan
dengan keandalan (X;) sebesar 0,039 < 0,05 dan nilai t hitung 2,096 > t tabel 1,990
dan empati (Xy) sebesar 0,001 < 0,05 dan nilai t hitung 3,392 > t tabel 1,990.
Sedangkan variabel responsivitas, jaminan dan bukti fisik tidak mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan nasabah dibuktikan dengan Responsivitas (X;)
sebesar 0,113 > 0,05 dan nilait-hitung 1,603 <.t-tabel 1,990, Jaminan (X3) sebesar
0,347 >/0,05 dan nilai t hitung 0,869 < t tabel 1,990 dan Bukti Fisik (Xs) sebesar
0,199 <0,05 dan nilai t hitung 1,295 > t tabel 1,990. Pada pengujian regresi linear
berganda diperoleh persamaan regresi Y= 0,188X; + 0,126X, + 0,070X3 + 0,328X, +
0,133X5Yyang menunjukkan bahwa variabel' dominan berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan nasabahBM TPAI-Birryadalahivariabel keandalan dengan nilai
koefisien 0,188 dan empati (X4) dengan nilai koefisien 0,328.

Kata kunci: kualitas, layanan, kepuasan dan nasabah

Xi
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Era globalisasi, tantangan dal ia bisnis semakin tidak menentu dan sulit

untuk diprediksi. Tantangan dihadapi suatu organisasi baik
secara internal maupu i dituntut untuk lebih kreatif

dan inovatif dala

gat banyak baik itu dari : ank maupun
non ba onvensional. Setiap org memberikan
iIs menyangkut pelayan pasi adanya

in kompetitif.

ja keuangan
ng.

jan  dengan
ungsi untuk
menjaga agar suatu sistem tetap efektif dalan memadukan pengembangan mutu,
memelihara mutu dan memperbaiki mutu produk atau jasa yang dihasilkan oleh

perusahaan. Mutu merupakan bagian terpenting yang menentukkan keberhasilan atau
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kegagalan bisnis perusahaan yang pada masa sekarang ini berorientasi pada prestasi
mutu.*
Selanjutnya, pelanggan membentuk ekspektasi jasa dari banyak sumber,

seperti pengalaman masa lalu, berita dari mulut ke mulut dan iklan. Secara umum,

yang berhasil mena A ereka sehingga pelanggan

tidak hanya api terkej . Pelanggan akan sangat puas bila

ini semakin

atan di bidang pertum gan syariah,

baik pe pun lembaga keuangan BMT (Bait
al-M> wa al-Tamw<il)®. Hal persaingan
antar | akin kompetitif, Lembaga onvensional

uga dialami

Jak memiliki
aksi, hal ini
abah. Selain

meningkatkan kualitas pelayanan, BMT ‘Al-Birry harus mampu menawarkan berbagai

'Rudy Prihantoro, Konsep Pengendalian Mutu, (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2012), h. 2.

*Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Marketing Management, terj. Bob Sabran, Manajemen
Pemasaran, Jilid 2 (Jakarta: Penerbit Erlangga, 2009), h. 50.

*Buchari Alma dan Donni Juni Priansa, Manajemen Bisnis Syariah, (Bandung: Alfabeta,
2016), h. 5.
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macam alternatif produk kepada nasabah misalnya simpanan ataupun pembiayaan
yang mampu untuk bersaing.
BMT Al-Birry Pinrang, saat ini telah memiiki ribuan nasabah baik nasabah

yang menabung maupun nasabah yang mengambil pembiayaan. Namun, hal tersebut

tidak menjamin loyalitas nasaba dari jumlah nasabah yang melakukan

transaksi setiap bulannya tic berkurang. Berikut tabel jumlah
transaksi nasabah B

Tabel 1.1 Transaks

iatas menunj an transaksi
ry Pinrang s erjalanannya
dana cukup
yak, diduga
dapat menjadi pilihan alternatif bagi nasabah jika produk jasa yang ditawarkan dan

pelayanannya lebih unggul dibanding BMT Al-Birry Pinrang.

*Syarkawi Khalil, Teller BMT Al-Birry Pinrang, wawancara oleh penulis di BMT Al-Birry,
22 mei 2019.
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Kualitas apabila dikelola dengan tepat, berkontribusi positif terhadap
terwujudnya kepuasan dan loyalitas nasabah. Kualitas memberikan ikatan relasi
saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan. Ikatan emosional

semacam ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan

dan kebutuhan spesifik nasabah®.
Kebutuhan pelangga alah satu faktor penting yang

diupayakan dalam odern untuk an kepuasan pelanggan.

karena diharapke sahaan akan mendapatkan
Jalam kurun
layanan yang baik da n kepuasan
aryawan yang professi produk yang

ab mampu berkomun memberikan

pelanggan hingga selesai, um secara cepat

dan tep pu berkom emberikan j kerahasiaan

i, mengetahui p m lainnya, m memberikan

pada pelanggan. I n telah men

hisnis darF‘emE PA R E

nsep sentral

perusahaan,

maka suda ; 3 kKan konsumen pada

*Fandy Tjiptono, Service Management (Mewujudkan Layanan Prima), (Yogyakarta: Penerbit
Andi, 2012), h. 153.

®Meyta Pritandhari, “ Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan dan
Dampaknya terhadap Keunggulan Bersaing (Studi Pada BMT Amanah Ummah Sukoharjo),” Jurnal
Pendidikan Ekonomi UM Metro, Vol.3 No.l (2015), h. 51. http://www.ojs.fkip.ummetroac.id/
index.php/ekonomi/article/view/142. (diakses 12 Desember 2018)
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posisi yang paling utama untuk dipuaskan dalam setiap perencanaan dan aktivitas
yang dilakukan. Ini berarti standar-standar yang dibuat oleh produsen dalam rangka
menyediakan produknya itu selalu berdasarkan pada bagaimana memberikan

kepuasan terbaik bagi konsumennya.

1.2 Rumusan Masalah

1.2.1 ; 1sabah BMT

1.2.2 | apa i A T Al-Birry

asalah di atas maka pene bert
1.3.1 i “variabel kualitas pelayanan_yang mempe i kepuasan
BMT Al-Birry Pi
1.3.2 i i li empengaruh san nasabah

I-Birry Pinran

i PAREPARE

sebagai berikut:
1.4.1 Manfaat ilmiah
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah khazanah keilmuan terutama

dalam memahami dimensi kualitas jasa sebagai upaya meningkatkan

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



kepuasan nasabah (konsumen) dalam Bait al-M>>>>>>>>>>>><al wa al-
Tamw<il dan memberikan bahan bacaan yang bermanfaat bagi mereka yang
ingin mendapatkan informasi mengenai Bait al-M>>>>>>>>>>>><al wa

al-Tamwc<il, serta dijadikan bahan untuk penelitian-penelitian selanjutnya.

1.2.1 Manfaat Praktis
1.2.1.1 Bagi Peneliti
Hasil penelitia gelar Strata Satu (S1) juga

dalam bidang Perbankan

1.2.1.2
iharapkan dapat diguna

mbangan ilmu dalam kan sebagai

yang menjadi objek un

epada nasabah-nasabahnya.

13l

PAREPARE
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BAB Il
TINJAUAN TEORI

2.1 Deskripsi Teori
2.1.1 Kualitas

Menurut J. Supranto h kata yang bagi penyedia jasa

merupakan sesuatu ya likasi kualitas sebagai sifat

dari penampilan pr ama strategi perusahaan

utu (kualitas) berarti k persyaratan-
persyar: rsyaratan perlu dispesi as sehingga
semua C iharapkannya. Menuru mutu atau

kualitas j i sifat-sifat produk, s kenyamanan

atu kondisi

lingkungan

berkembang

saat ini.

’Siti Husna Ainu Syukri, “Penerapan Customer Satisfaction Index (CSI) dan Analisis GAP
pada Kualitas pelayanan Trans Jogja,” Jurnal Ilmiah Teknik Industri, Vol. 13, No. 2 (Desember 2014),
h. 104. https://publikasiilmiah.ums.ac.id/xmlui/handle/11617/5271. (diakses 12 Desember 2018).

®Rudy Prihanto, Konsep Pengendalian Mutu, (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2012), h. 3.
*Siswanto, Pengantar Manjemen, (Jakarta: Bumi Aksara, 2005), h. 195.
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2.1.1.1 Transendental Approach
Perspektif ini menegaskan bahwa orang hanya bisa belajar memahami kualitas
melalui pengalaman yang didapatkan dari eksposur berulang kali (repeated

exposure).

2.1.1.2 Product-Based Approach
Perspektif ini meng litas merupakan karakteristik,

itatifkan dan dapat diukur.

antung pada

yang paling

akan produk
i.

2.1.1.4 Approach

ifat supply-based dan lebih aktik-praktik

endefenisika itas sebagai

an ersyaratan rmance to

itas jasa ada ndar-standar

ombeli  dan

Perspektif ini memandang kualitas dari aspek nilai (value) dan harga (price).

Dengan mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan harga, kualitas

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



didefenisikan sebagai affordable excellene, yakni tingkat kinerja “terbaik”
atau sepadan dengan harga yang dibayarkan. *°
2.1.1 Kaualitas Pelayanan

Bait al-M>>>>>>>>>>>><agl wa al-Tamw<il (BMT) merupakan

organisasi yang bergerak dibidang j 2h karena itu salah satu aspek yang harus

diperhatikan adalah kualit mampu memberikan rasa puas
dari BMT AlI-B bupaten Pinrang.

merupakan aktivitas anfaat, atau kepuasan yang
dakan atau

yang pada

tidak mengakibatkan Produksinya

roduk fisik.”? Pelayana kan sebagai

mpaikan kepada pemili kemudahan,

uan yang ditunjukan me sifat dalam
2layanan untu

quality mer el penyediaan

demikian p quality bera

S produkpn naEPenaR Ealah hal

gevaluasian

yang harus

gan kualitas

'%Fandy Tjiptono, Service manajemen (Mewujudkan Layanan Prima), (Yogyakarta: Penerbit
Andi, 2012), h. 143

“Fandy Tjiptono, Service manajemen (Mewujudkan Layanan Prima), h. 144

12philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Marketing Management, terj. Bob Sabran, Manajemen
Pemasaran, Jilid 2, h. 50.
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10

pelayanan kepada konsumen, perusahaan atau instansi dapat mengukur tingkat
kinerja yang telah dicapai*®
Beberapa ahli memberikan devinisi tentang kualitas jasa dengan sudut

pandangan berdasarkan keilmuan mereka. Namun, terlepas dari itu pendapat yang

mereka kemukakan selalu bermua epuasan pelanggan. Adapun beberapa
pandangan para ahli, sebagai
Menurut Wye tingkat keunggulan yang

ersebut untuk memenuhi

pgiatan yang
kan untuk memberik da nasabah
nan yang dapat mem kebutuhan
ang unggul.
ermasuk di
e yang lebih

iap segmen

perubahaPﬂieEPan;Eanfaatan si-informasi

3Felita Sasongko dan Hartono Subagio, “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Restoran Ayam Penyet Ria,” Jurnal Manajemen Pemasaran Petra, Vol. 1, No. 2, (2013), h.
2. http://publication.petra.ac.id/index.php/manajemen-pemasaran/article/view/519. (diakses 11 Maret
2019).

“Rosady Ruslan, Manajemen Public Relations dan Media Komunikasi, (Jakarta: Rajawali
Pers), h. 280; Dikutip dari Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andi, 2000), h. 60.

3 Kasmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta: Rajawali Pers, 2003), h. 216.
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11

yang diperoleh dari riset pasar dalam suatu kerangka informasi yang diperoleh dari
riset pasar dalam suatu kerangka strategik.
Kualitas layanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan

kepuasan pelanggan. Untuk memperoleh kualitas layanan yang maksimal perusahaan

hendaknya mempekerjakan karyawe g cakap dibidangnya sehingga mampu

memberikan layanan yang Ir kepuasan bagi pelanggan. Hal

ini dijelaskan oleh Al An-Nisa<, 4: 5.

WRRT

serahkan kepada ora sempurna

a yang ada dalam kek dikan Allah
pan. berilah mereka belz i hasil harta
pada mereka kata-kata yz isa<, 4: 5)*°
elaskan agar

steri. Kedua

alam benak para ahwa semua

arus dibeMrR EtPrAgn)E@san ters aka ayat ini

dengan baik.
Firman-Nya T3 (,_}a;éjjTj war zuqu<hum fiha, bukan minha<, menurut pakar-
pakar tafsir bertujuan untuk memberi isyarat bahwa harta hendaknya dikembangkan.

Modal yang ada hendaknya tidak dibiarkan begitu saja, tetapi harus produktif dan

®Muhammad Saifudin, Terjemah Tafsir Per Kata, juz V. (Bandung: Insan kamil, 2011), h.
77
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menghasilkan keuntungan sehingga biaya hidup mereka yang belum mampu
mengelola harta itu diambil dari keuntungan pengelolaan, bukan dari modal.
Seandainya ayat ini menggunakan kata minha< yang berarti darinya, maka biaya

hidup itu diambil dari modal dan isyarat diatas tidak akan tergambar.*’

Pada ayat lain dalam shash, 28: 26, dijelaskan tentang

mempekerjakan seseorang

SFEN]H
Terjeme
ah ia sebagai
) paling baik
tuk bekerja (pada kita) at lagi dapat
ashash, 28: 26)"

tentang kekaguman ora i perempuan,
kepada a.s. a ketika dia melihat kekua ik de awanya saat
untuk ternak i erumunan orang , dan kedua
ketika i g mengundangny. anan menuju uan dengan
orang t dan meminta agar u arah agar

beliau t lihat geraﬁ* nlilpilnaﬁ di depan
i gundangnya
berkata: ] ] ah dia agar 1a dapat menangani pekerjaan kita

selama ini antara lain menggembala ternak kita karena sesungguhnya dia adalah

Y"M. Quraish Shihab, Tafsir Al-Mishbah (Pesan, Kesan dan Keserasian al-Qur’an), (Cet. I,
Vol. 2; Jakarta: Lentera Hati, 2000), h. 330-332.

18 Muhammad Saifudin, Terjemah Tafsir Per Kata, juz X. (Bandung: Insan kamil, 2011), h.
388
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orang yang kuat dan terpercaya dan sesungguhnya orang yang paling baik yang
engkau pekerjakan untuk tugas apapun adalah orang yang kuat fisik dan mentalnya
lagi terpercaya.”

Kekuatan yang dimaksud adalah kekuatan dari berbagai bidang. Karena itu,

terlebih dahulu harus dilihat bidang ang akan ditugaskan kepada yang dipilih.

Selanjutnya kepercayaan egritas pribadi, yang menuntut
ang ada dalam genggaman

harus dipelihara

) hendaknya
tidak di melainkan dikelola aga Yang mana
dapat d ng yang cakap lagi berta
2.1.2 i sa

sa yang berkualitas ada beberapa karak yang harus
ebagaimana hwa kualitas terdiri atas
Si, antara lain:
2.1.3.1 (Performance), vy si pencapaian tuj ama sebuah

PAREPARE

2.13.2 Jasar sebuah

2.1.3.3 Realibilitas (Realibility), yaitu kemampuan sebuah produk untuk tetap

berfungsi secara konsisten selama usia desainnya.

M. Quraish Shihab, Tafsir Al-Mishbah (Pesan, Kesan dan Keserasian al-Qur’an), (Cet. I,
Vol. 10; Jakarta: Lentera Hati, 2002), h. 333-334.
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2.1.3.4 Kesesuaian dengan Kklasifikasi (Conformance to specification), yaitu sejauh
mana Kkarakteristik desain dan operasi sebuah produk memenuhi standar-
standar yang telah ditetapkan sebelumnya.

2.1.3.5 Daya tahan (Durability), berkaitan dengan tingkat kemampuan sebuah produk

mentolerir tekanan, stress ata 1 tanpa mengalami kerusakan berarti.
2.1.3.6 Serviceability, yakni sebuah produk.

2.1.3.7 Estetika, yaitu
2.1.3.8 Persepsi kua i produk serta
kutip bukan

berarti ling lengkap. Salah sat Japat Garvin

si tersebut cenderung | ilai kualitas
atau layanan. Oleh s emodifikasi
enjadi tujuh dimensi yang ada industry
al ini, Stam ability) yang

ini lebih cocok ilai parang fisik

. Zeithaml,
dan berhasil
ERVQUAL
(Service Quality), dikembangkan dengan maksud untuk membantu para manajer
dalam menganalisis sumber masalah kualitas dan memahami cara-cara memperbaiki

kualitas layanan. Dalam artikel yang diterbitkan terdapat 10 dimensi pokok layanan:

2Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, (Yogyakarta: Andi, 2005), h. 14.
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reliabilitas, responsivitas, kompetensi, akses, kesopanan, komunikasi, kredibilitas,
keamanan, kemampuan memahami pelanggan dan bukti fisik?:. Namun, pada
penelitian berikutnya ditemukan adanya overlapping®. Oleh sebab itu mereka

menyederhanakan dimensi tersebut menjadi lima dimensi kualitas jasa, sebagai

berikut:

2.1.3.1 Keandalan (Reliabili ntuk melaksanakan jasa yang
dijanjikan den dan akurat.
pelanggan dan
2.1.3.3 yawan serta
untuk menunjukkan kep an.

2134

aitu kondisi memperha an perhatian

gan.

2.1.35 gibles), yaitu penampilan dan bahan

2.1.3

gat berperan
pada kelangsungan BMT itu sendiri.
Kepuasan atau ketidakpuasan terhadap barang/jasa yang telah dibeli akan

mempengaruhi konsumen pada pembuatan keputusan pada pembelian selanjutnya.

*'Fandy Tjiptono, Service manajemen (Mewujudkan Layanan Prima), h. 197-198.
*’Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, (Yogyakarta: Andi, 2005), h. 15
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Konsumen akan mengulangi pembelian suatu barang/jasa tertentu jika konsumen
puas terhadap produk tersebut dan sebaliknya konsumen tidak akan mengulangi
pembelian produk tertentu jika konsumen tidak puas terhadap manfaat produk

tersebut.?®

Kotler dan Keller menyatak a “Kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang mun gkan kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap i nurut  Tjiptono, kepuasan
konsumen adalah situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka menyadari
ta terpenuhi
secara b
ly dan MacDougall,

merupakan

ukuran ” sebuah organisasi dib an keperluan

pelangg an Wilton kepuasan ata ; ggan adalah

respon evaluasi ketidaksesuaian i ara harapan

ana alternatif

, sedangkan

**philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, Edisi Kedua Belas Jilid 1
(Jakarta: Indeks, 2007), h. 177.

“Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service Quality & Satisfaction, Edisi ketiga
(Yogyakarta: Andi Offset, 2011), h. 301.

*°Ratih Hardiyati, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Menggunakan Jasa Penginapan (Villa) Agrowisata Kebun Teh Pagilaran,” Universitas Dipenogoro: A
Journal of Undergraduate Thesis. https://www.eprints.undip.ac.id/23450/ (12 Desember 2018).
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Kepuasan pelanggan dapat dibentuk dengan menambahkan emosi kedalam
layanan. Pelanggan cenderung menginginkan pelayanan yang didorong oleh perasaan
empati dan penyelesaian masalah yang mereka keluhkan dengan cepat. Seorang psikolog

yang berasal dari Amerika dan menjadi pelopor aliran psikolog humanistik memaparkan

teori tentang hirarki kebutuhan (hiera needs) yang dibagi dalam lima tingkat, pada

tingkat pertama dijelaskan ogis (Physiological Needs) atau
kebutuhan dasar dan k ah perusahaan dianjurkan

menyelesaikan masalah yang dikeluhkan pelanggan da gkat pertama terlebih dahulu

memuaskan

ing bawah, individu a tuhan pada

tingkat a pada tingkat terting dasar tidak

pat kembali pada tingk pbelumnya.

, terdapat 5 macam kebutuha yang iasa dialami

u, yaitu seba :
an Fisiologis (Ph ed
an fisiologi dasar, dan ya

merekP AankE PluRuEJutuhan ikal dalam

endapatkan

sifat primer.

-periode istirahat,
lingkungan kerja yang menyenangkan, penerangan yang baik dan pada tempat-tempat

kerja tertentu fasilitas AC.

TJulien Rio, “Maslow’s Hierarchy of Needs Applied to Customer Care” Blog Julien Rio’s.
http://julienrio.com/marketing/english/maslow-hierarchy-needs-customer-care.html (26  september
2019)
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2.1.4.2 Kebutuhan Akan Rasa Aman (Safety Needs)
Setelah kebutuhan fisiologis terpenuhi, maka akan muncul kebutuhan akan
keamanan, atau kebutuhan akan kepastian. Orang yang merasa tidak aman memiliki

kebutuhan akan keteraturan dan stabilitas serta akan berusaha keras menghindari hal-

hal yang bersifat asing dan tidak dihz
2.1.4.3 Kebutuhan Untuk Di

Sebagai mak manusia cend ang apabila ia disenangi.
ang lain agar ia dianggap
n ini seperti
keturu : dekat pada

rpribadi seperti kebutuh

hargai (Self Esteem Nee

empat hieraki Maslow, ter dividu akan

atau juga tuhan butuhan  ini

dengan hasrat y i citra pos menerima
gakuan dan n. Dalam or i kebutuhan
untuk d besar, status

Tingkatan terakhir dari kebutuhan dasar Maslow adalah aktualisasi diri, yaitu
kebutuhan untuk membuktikan dan menunjukan dirinya kepada orang lain. Pada
tahap ini, seseorang mengembangkan semaksimal mungkin segala potensi yang

dimilikinya. Kebutuhan aktualisasi diri adalah kebutuhan yang tidak melibatkan

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



19

keseimbangan, tetapi melibatkan keinginan yang terus menerus untuk memenuhi
potensi. Maslow melukiskan kebutuhan ini sebagai hasrat untuk semakin menjadi diri

sepenuh kemampuannya sendiri, menjadi apa saja menurut kemampuannya.?

2.2 Tinjauan Hasil Penelitian Releva

Penelitian mengenai ki (nasabah) telah banyak dilakukan

dibeberapa Universitas swasta maupun Universitas
Negeri. Penelitian-p pek mengenai kepuasan
ggan dengan

u mengenai

10), “Analisis Pengaru N Terhadap
n Menggunakan Jasa Agrowisata
an”. Penelitian yang o h Hardiyati
ayanan yaitu
berpengaruh
agilaran dan
hi kepuasan
penelitian ini

h Pagilaran.

%Iskandar , “Implementasi Teori Hirarki Kebutuhan Abraham Maslow Terhadap Peningkatan
Kinerja Pustakawan,” Khizanah Al-Hikmah, Vol. 4 No. 1 (Januari — Juni 2016), h. 27-28.
http://journal.uin-alauddin.ac.id/index.php/khizanah-al-hikmah/article/view/1067 (diakses 11 Maret
2019).
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Sampel yang diambil sebanyak 100 responden dengan menggunakan teknik Non-

Probability Sampling dengan pendekatan Accidental sampling. *°

222 Herry Widagdo (2011), “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan Promosi
Terhadap Keputusan Konsumen Membeli Komputer Pada PT XYZ
Palembang”. Penelitian ini eneliti kualitas layanan dan promosi
untuk melihat pen san pembelian. Metode yang
digunakan dal n ini adalah antitatif dengan metode

kuesioner. Hasil yang
an terhadap

2.2.3 (2013), “Strategi Pro k, Kualitas

puasan Pelanggan Pada ’s Manado”.

menganalisis kepuasa ald’s dengan

a tiga variabel yakni strate > produk dan

layanan, de | penelitian
kan secara k, kualitas
berpengaruh sial strategi

“Ratih Hardiyati, “Analisis Pengaru alitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Menggunakan Jasa Penginapan (Villa) Agrowisata Kebun Teh Pagilaran,” Dipenogoro University:
Institutional Repository. http://eprints.undip.ac.id/23450/ (12 Desember 2018).

%Herry Widagdo, “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan Promosi Terhadap Keputusan
Konsumen Membeli Komputer Pada PT XYZ Palembang”, Jurnal Iimiah STIE MDP, Vol. 1 No. 1
(September 2011). http://eprints.mdp.ac.id/303/ (diakses 14 Maret 2019)

*'Resty Avita Haryanto, “Strategi Promosi, Kualitas Produk, Kualitas Layanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Restoran McDonald’s Manado” Jurnal EMBA, Vol.1 No.4 (Desember
2013). https://ejournal.unsrat.ac.id/index.php/emba/article/view/2923. (diakses 11 Maret 2019).
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Nurlatifah (2016), “Analisis Pengaruh Informasi Gadai, Kualitas Jasa dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pegadaian Syariah Cabang
Kuala Simpang Kabupaten Aceh Tamiang”. Penelitian ini bertujuan untuk

mendapatkan bukti empiris dari ketiga variabel independen diatas terhadap

varibel dependen (kepuasan p
Penelitian ini mengg informasi, kualitas jasa dan
kualitas pelaya eneliti tingka onsumen dengan metode

litian ini adalah produk

i pengaruh yang nyata t
“Pengaruh kualitas pela PN WOW!

bung (Studi di PT. Ban an Nasional

”. P n ini bertujuan untuk me da pengaruh

kualitas pel TPN WO adap minat

g. Serta unt kah ada pengaruh

k btpn wow!

ini meF*nEEtpmﬂE dengan

p minat mena
2 deskriptif.
PT Bank

berhasil

*’Nurlatifah, “Analisis Pengaruh Informasi Gadai, Kualitas Jasa dan Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pegadaian Syariah Cabang Kuala Simpang Kabupaten Aceh Tamiang”,
J-EBIS, Vol. 2 No. 2 (April 2016). https://jurnal.iainlangsa.ac.id/index.php/ebis/article/view/182
(diakses 14 Maret 2019).

%Dian Novianti, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Produk BTPN WOW! Terhadap Minat

Menabung (Studi di PT Bank Tabungan Pensiunan Nasional Parepare)”, (Skripsi Sarjana; Jurusan
Syariah dan Ekonomi Islam STAIN Parepare: Parepare, 2018).
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mengidentifikasi adanya pengaruh dari variabel kualitas pelayanan terhadap

minat menabung. Sedangkan variabel produk btpn wow! tidak berpengaruh

terhadap minat menabung.

Tabel 2.1

Rincian P

No.

Terdahulu

Mengukur

Metode

Hasil

Lima dimensi
kualitas  jasa
yang menjadi
variabel

-------------- independen
dalam
penelitian  ini

dengan berpengaruh
dimensi positif terhadap
jasa (ta kepuasan
reliability, pelanggan.
responsivenes

assurance,

emphaty).

2. Analisis Hasil yang
Kualitas didapatkan
dan bahwa kedua
Terhadap Ke variabel diatas
Konsume berpengaruh
Komputt signifikan

------ terhadap
keputusan
pembelian

3. Resty Strategi  Promosi, metode asosiatif | Menunjukkan

Avita Kualitas Produk, dengan  teknik | secara simultan

Haryanto Kualitas  Layanan | pelanggan pengolahan data | strategi

(2013) Terhadap Kepuasan | McDonald’s menggunakan promosi,
Pelanggan Pada | dengan menitik | metode kualitas
Restoran beratkan pada tiga | kuantitatif . produk,
McDonald’s variabel yakni kualitas
Manado. strategi  promosi, layanan

kualitas produk dan berpengaruh
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kualitas layanan

4, Nurlatifah
2016

terhadap
kepuasan
pelanggan.
Secara parsial
strategi

promosi tidak
berpengaruh
terhadap
kepuasan
pelanggan

Analisis

kualitas
dan
BTPN
Terhadap
Menabung
Studi di PT. Ban
Tabungan Pensiunan. | ada
Nasional P ‘

Mengetahui
pengaruh Kk
pelayanan
produk

WOW 1, indic

kualitas pelayanar

Penelitian
lapangan dengan
menggunakan

Hasil yang
didapatkan dari
penelitian  ini
menunjukkan
ketiga variabel
diatas memiliki
pengaruh yang
nyata terhadap
kepuasan
pelanggan.

Hasil pengujian
menunjukkan
variabel
kualitas
pelayanan dan
produk  btpn
wow!
berpengaruh
signifikan
terhadap minat
menabung

aan dengan

adap kepuasan

konsumen terutama pada penelitian yang dilakukan oleh saudari Ratih Hardiyati,

akan tetapi metode analisis yang dilakukan lebih kompleks dibanding metode analisis

yang akan digunakan dalam penelitian ini.
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Sementara itu, penelitian yang dilakukan Resty Avita Haryanto, Dian
Novianti dan Nurlatifah menambahkan beberapa faktor lain untuk melihat tingkat
kepuasan pelanggan pada lembaga atau perusahaan yang berbeda-beda. Kemudian

penelitian yang dilakukan oleh Herry Widagdo, ia menggunakan variabel kualitas

layanan untuk meneliti pengaruhn hadap keputusan pembelian. Sedangkan

penelitian ini akan memfok akni variabel kualitas layanan

untuk meneliti kepuas ggan (nasabah 3irry Kab. Pinrang dengan

menggunakan teori JUAL (Service Quali ang dikemukakan oleh Zeithaml,

kerangka berfikir mer tual tentang

dengan berbagai facto kasi sebagai

dangkan kerangka kon keterkaitan

ependen terhadapan variab

13l

PAREPARE

%4Sugiyono, Metode Penelitian Manajemen, (Bandung: Alfabeta, 2016), h. 128.
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2.3.1 Bagan Kerangka Pikir

[ BMT Al-Birry Pinrang ]

Kualitas Layanan
(Zeithaml, Berry dan Parasuraman)

\ 4

Jaminan
(Assurance)

Responsivitas
(Responsiveness

Bukti Fisik
(Empathy) (Tangibles)

|

Tingkat Kepuasan
Nasabah

2.3.2

X, = Responsivitas

X3 = Jaminan

X4 = Empati

!

Xs = Bukti Fisik

Y = Kepuasan Nasabah
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2.4 Hipotesis
Hipotesis dapat didefenisikan sebagai “a formal statement regarding the
relationship between variables and tested directly” (Suatu pernyataan formal

mengenai hubungan antara variabel, dan diuji secara langsung).*

Berdasarkan uraian diatas, at disajikan hipotesis sebagai berikut:

H; : Variabel keandalan m ng signifikan terhadap variabel

Hs; : Jap variabel

Hy : punyai pengaruh ya

sabah).

lap variabel

mempunyai pengaruh yan ifika dap variabel

dap variabel

2.5.1

ang dijanjikan

dengan andal dan akurat. Pelanggan dalam hal ini nasabah koperasi Al-Birry Pinrang,

senantiasa mengharapkan pelayanan yang andal dan akurat tanpa melakukan

**Morissan, Metode Penelitian Survey, (Jakarta: Kencana, 2012), h. 15.
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kesalahan. Adapun beberapa indikator yang menunjukkan keandalan suatu
perusahaan, yaitu sebagai berikut:
2.5.1.1 Menyediakan jasa sesuai yang dijanjikan

2.5.1.2 Keandalan dalam penganan masalah layanan pelanggan

2.5.1.3 Melaksanakan jasa dengan be la saat pertama
2.5.1.4 Menyediakan jasa pa
2.5.1.5 Mempertahank bebas kesalaha
2.5.1.6 Karyawan menjawab pertanyaan
252
esediaan membantu pel kan layanan
apan karyawan dalam , kecepatan

transaksi serta penanga : n.

n akan merasa tidak puas k aya tanggap

oleh karyaw. hal tersebut
u pelanggan i] arkan oleh

sebut. Adapu

2.5.2.4 Kesiapan untuk merespon permintaan pelanggan.*’

*® Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Marketing Management, terj. Bob Sabran,

Manajemen Pemasaran, Jilid 2. h. 52.

*’Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Marketing Management, terj. Bob Sabran, Manajemen
Pemasaran, Jilid 2. h. 52.
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2.5.3 Jaminan (X3)
Jaminan yakni pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan
mereka untuk menunjukkan kepercayaan atau keyakinan, meliputi kemampuan

karyawan atas pengetahuannya terhadap produk secara tepat, keramahtamahan,

perhatian dan kesopanan, keterampi am memberikan informasi, kemampuan
dalam memberikan keama an jasa yang ditawarkan dan
kepercayaan erhadap perusahaan, sifat
i para staf, bebas dari bahaya, resi pun keraguan.
ahaan dapat

n indikator

berikan keyakinan pada
merasa aman dalam tran

alu sopan.®®

jaminan yan koperasi dala ni BMT Al-

Birry P kan memberi epada nasabah dala ansaksi. Hal

garuh pada k arena apa ya

Empati yaitu kondisi memperhatikan dan memberikan perhatian pribadi

kepada pelanggan. Manusia secara alamiah akan merasa senang apabila seseorang

**philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Marketing Management, terj. Bob Sabran, Manajemen
Pemasaran, Jilid 2. h. 52.
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memperhatian lebih kepadanya, hal ini juga dapat berlaku pada nasabah BMT Al-
Birry Pinrang dimana nasabah memiliki kepribadian dan suasana hati yang berbeda-
beda. Oleh karena itu, karyawan BMT harus mampu menempatkan diri sesuai dengan

pelanggan (nasabah) dan memberikan pelayanan yang mereka inginkan dengan baik.

Adapun indikator perusahaan nemiliki empati yang baik, yaitu:
2.5.4.1 Memberikan perhati

2.5.4.2 Karyawan yang da ‘ a yang penuh perhatian

2.5.5.1 Peralatan modern
2.5.5.2 Fasilitas yang tampak menarik secara visual

2.5.5.3 Karyawan yang memiliki penampilan rapi dan professional

**philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Marketing Management, terj. Bob Sabran, Manajemen
Pemasaran, Jilid 2. h. 52.
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2.5.5.4 Bahan yang berhubungan dengan jasa mempunyai daya tarik visual*

2.5.6 Kepuasan Nasabah (Y)
Kepuasan pelanggan atau nasabah suatu perusahaan merupakan sesuatu yang

penting untuk diketahui, yang hal tersebut menjadi tolak ukur keberhasilan suatu

perusaan. Kotler dan Keller meny: wa “Kepuasan adalah perasaan senang

atau kecewa seseorang ya dingkan kinerja (hasil) produk

PAREPARE

“*Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Marketing Management, terj. Bob Sabran, Manajemen
Pemasaran, Jilid 2. h. 52.

“Dwi Aliyyah Apriyani dan Sunarti, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen (Survei pada Konsumen The Little A Coffe Shop Sidoarjo)”, Jurnal Administrasi Bisnis
(JAB), Vol. 51 No. 2 (Oktober 2017), h. 03
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METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini merujuk pada

pedoman penulisan karya tulis ilmiah diterbitkan oleh STAIN Parepare. Metode

penelitian dalam buku terseb apa bagian yakni jenis penelitian,

lokasi dan waktu peneliti mber data yang digunakan,

e deskriptif.

dian akan diselesaik atistik yang

pulkan, menata, nalisa dan

ngan tujuan membant tusan yang

efektif.” dilakukan dengan meng ngan suatu

instrum

5 kuantitatif digunakan p data yang

a-angka. D SPSS for

6.0 untukprnnEtMtnjEetode pe

nggunakan |

annya adalah

“*2Tim penyusun, Pedoman Karya Tulis llmiah (Makalah dan Skripsi), Edisi Revisi (Parepare:
STAIN Parepare, 2013), h. 30.

“3Robert D. Mason dan Douglas A. Lind, Statistical Techniques In Business and Economics,
terj. Ellen Gunawan Sitompul, Uka Wikarya dan Anton Hendranata, Teknik Statistika untuk Bisnis dan
Ekonomi, (Jakarta: Penerbit Erlangga, 1996), h. 7.
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3.1.1 Editing ( Pengeditan )
Memilih atau mengambil data yang perlu dan membuang data yang perlu dan
membuang data yang dianggap tidak perlu, untuk memudahkan perhitungan dalam

pengujian hipotesa.

3.1.2 Scoring ( Pemberian Skor )
Scoring adalah sua oenelitian atau pengharapan yang
berupa angka — angka enghitungan hipotesa. Atau

mengubah data yang bersifat kualitatif ke dale entuk  kuantitatif. Dalam

i (Tabulating

ini merupak m ban dengan

ti, yang selanjutny: lu dijumlahkan, se

bentuk yaB hn.ERkRaErsebut ke

berwujud ke

dibuat data
ara variabel-
variabel yang ada. Kemudian data tersebut mulai diolah dengan menggunakan
beberapa tahapan analisis kuantitatif.

Fokus penelitian ini dilakukan pada nasabah-nasabah BMT Al-Birry Pinrang
yang berada di wilayah Kota Pinrang khususnya pada pasar sentral Pinrang. Variabel

yang digunakan dalam penelitian ini adalah Keandalan (X1), Responsivitas (X2),
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Jaminan (X3), Empati (X4) dan Bukti Fisik (X5) yang merupakan variabel bebas
(independen) dan Kepuasan Nasabah (Y) merupakan variabel terikat (dependen).
Seperti pada gambar berikut:

Tabel 3.2 VVariabel Penelitian

No. Variabel Dependen
1 X1
2 Xz
3
4
5
6

3.2 Lok elitian

ilaksanakan di BMT A beralamat:

Jin. Wa i 38 Pinrang, Watang S inrang. Dan

i asabah  BMT Al-Birry Pinrang ya dibeberapa
i a Pinrang.
3.3 Pop an Sampel

dalam suatu

i adalah Pw ntzEaP nnnl Erhatian o

bahwa, ‘populasi adalah wilayah g sasiyang terdiri atas objek/subyek yang

gemukakan

memiliki kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.** Populasi dalam penelitian ini

*Kasmadi dan Nia Siti Sunariah, Panduan Modern Penelitian Kuantitatif, (Bandung:
Alfabeta, 2016), h.65.
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adalah nasabah yang menabung maupun yang mengambil pembiayaan di BMT Al-
Birry Pinrang. Adapun jumlah populasi pada penelitian ini adalah 2.694 Nasabah.
Sampel adalah suatu prosedur pengambilan data dimana hanya sebagian

populasi saja yang diambil dan dipergunakan untuk menentukan sifat serta ciri yang

dikehendaki dari suatu populasi.*® engambilan sampel yang digunakan yaitu

teknik Simple Random Sar berikan kesempatan yang sama

kepada setiap nasaba adi sampel da ian ini. Untuk menentukan

U populasi dapat ditentuke gan teknik Solvin, sebagai

berikut:

pel/ sponden
N = pulas

kelonggaran itian kesala ambilan sam masih bisa

I —96 42

otal sampR/A&EenA Rﬁnnden

3.4 Tek
3.4.1 Angket (Kuesioner)
Angket disebut pula kuesioner atau dalam Bahasa inggris disebut

questionnaire (daftar pertanyaan). Metode angket merupakan serangkaian daftar

*Syofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif (Dilengkapi dengan Perhitungan Manual
dan SPSS), (Jakarta: Kencana, 2013), h. 30.
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pertanyaan yang disusun secara sistematis kemudian diberikan untuk diisi oleh
responden®.

3.4.2 Observasi

Observasi atau pengamatan langsung adalah kegiatan mengumpulkan data

dengan melakukan penelitian lan kondisi lingkungan objek penelitian

yang mendukung kegiat atkan gambaran secara jelas

3.4.3 St

kan dengan
membac j j f tan dengan

peneliti i yang sedang

berapa besar

Y=by X;+by Xo+bs Xs+by + bs X5 + €

Dimana :

**Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: Kencana, 2008), h. 123.

*Syofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif (Dilengkapi dengan Perhitungan Manual
dan SPSS Versi 17), (Jakarta: Bumi Aksara, 2015), h. 42.
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Y = Kepuasan Konsumen (hasabah)
b; = Koefisien regresi variabel X1 (keandalan)
b, = Koefisien regresi variabel X2 (responsivitas)

b3 = Koefisien regresi variabel X3 (jaminan)

b, = Koefisien regresi varia
bs = Koefisien regresi

X, = Keandal

3.5.3 Uji Signifikansi Pengaruh Parsial (Uji t)

Uji t digunakan untuk menguji signifikansi hubungan antara variabel X dan'Y,

apakah variabel X3, X3, X3, X4 dan Xs (keandalan, responsivitas, jaminan, empati dan

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



37

bukti fisik) benar-benar berpengaruh terhadap variabel Y (kepuasan nasabah) secara
terpisah atau parsial .
Apabila angka probabilitas signifikansi > 0.05, maka Ho diterima dan Hs ditolak.

Apabila angka probabilitas signifikansi < 0.05, maka Ho ditolak dan Hsditerima.

3.5.4 Koefisien Determinasi (R?
Koefisien determinas etahui berapa persen pengaruh
au bersama-sama terhadap

variabel dependen

PAREPARE
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian

4.1.1 Nama Instansi, Alamat dan Sejarah Berdirinya BMT Al-Birry Kabupaten

Pinrang

Nama : Bai Tamw<il Al-Birry
Bidang Usaha
Alamat
Telepo
Visi ; motor penggerak p
ng tumbuh dan berkem yariah/BMT
adah tumbuhnya usah i ai pelaksana

ekonomi syariah, pen emilik dana

ta, sebagai a<rib yang
secara b katkan nilai bagi usaha
anggota

Misi Mem;ﬁ Khwﬁaﬁtﬁrkmg Kor yariah/BMT

syariah di
n menengah
dan lembaga pendukung lainnya, memobilisasi dana sehingga
berkembang dan bisa dijangkau oleh masyarakat lapisan bawah
dan menengah guna mengembangkan kesempatan kerja melalui

suntikan modal kerja kepada Koperasi Syariah/BMT sebagai

38
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lembaga mitra UKM, mempertinggi kualitas SDM anggota
menjadi lebih profesional dan islami, meningkatkan kesejahteraan
anggota.

BMT Al-Birry berdiri tahun 1995, dan merupakan salah satu BMT yang tertua

di Pinrang. Al Birry awalnya dides bagai Bank Perkreditan Rakyat Syariah.
Namum karena legalitas n

berubah badan huku

at untuk menjadi BPR Al Birry
dan hukum koperasi, BMT

pada nasabahnya. Nasabah hanya memperoleh pendapatan

biayaan usaha kecil di p ang. Bentuk
an uang tunai bukan ba
as). Di luar kegiatan
um diakui mereka belum da

produk BMT

produk yang dit i i a umumnya

gan dan pe

PAREPARE

dapat ditarik oleh nasabah/anggota.
4.1.2.1.2 Tabungan Mud}h<arabah
Tabungan Mud}h<arabah adalah tabungan pemilik dana atau nasabah

BMT yang penyetoran dan penarikannya dapat dilakukan berdasarkan akad yang
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telah disepakati. jenis-jenis produk yang menggunakan akad Mud}h<arabah antara
lain; tabungan pendidikan, tabungan haji dan umrah, tabungan qurban dan tabungan
walimah.

4.1.2.2 Pembiayaan

4.1.2.2.1 Musya<rakah
Pembiayaan berupa ikan kepada nasabah dari modal
keseluruhan. BMT dan emberikan ko na (modal), masing-masing
ak untuk ikut serta dala ajemen usaha tersebut.
4122
jual
kebutuha usaha. Harga
oleh ke ah pi saat akad.
4122

I-hasan merupakan pembi berorientasi

h pinjaman perikan oleh
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4.1.3 Struktur Organisasi Pengurus BMT Al-Birry Kabupaten Pinrang.

MANAJER
H. Amir Kannati., S.E.

Keuangan Pembiayaan AT dan Data Base Pendananaan
1. Hj. Dakiah || H. Syarkawi Khalil Nur Rahmi., S. Kom. Aswar. M., S.
Badiu., S.H. Kom.
2. Hj. Sry sti
Widyawati

Andgota

Ivan Septian
Riska

1

up dan tugas pengurus (pe rry Pinrang

adalah ¢ ikut:
4131 ﬂ
4.1.3.1. impi c K ﬁgg tujuan da akan umum

4.1.3.1.

ang meliputi

rencana pemasaran, rencanapembiayaan, rencana biaya operasi, rencana
keuangan dan laporan penilaian kesehatan BMT.

4.1.3.1.3 Membuat kebijakan khusus sesuai dengan kebijakan yang telah
ditetapkan.

4.1.3.1.4 Memimpin dan mengarahkan kegiatan yang dilakukan oleh stafnya.
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4.1.3.1.5 Membuat laporan bulanan, tahunan, penilaian kesehatan BMT serta
mendikusikannya dengan pengurus, berupa laporan pembiayaan baru,
laporan perkembangan pembiayaan, laporan keuangan, neraca dan laba

rugi serta membina usaha anggota BMT baik perorangan.

4.1.3.2 Keuangan

Bagian keuangan b
4.1.3.2.1 Bertindak
4.1.3.2.2 Meneri

4.1.3.2. as harian

4.1.3.2. khir jam kerja menghitu

bertugas:
4.1.3.3. akukan pelay:
4.1.3.3.

4.1.3.3.

4.1.3.3.

4.1.3.3.

4.1.3.3.6

4.1.3.3.7 Melakukan pembinaan anggo

a pembiayaan agar tidak macet

4.1.3.3.8 Melakukan laporan perkembangan pembiayaan
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4.1.3.4 AT dan Data Base
Bagian AT dan data base bertugas:
4.1.3.4.1 Menangani administrasi keuangan

4.1.3.4.2 Mengerjakan jurnal dan buku besar

4.1.3.4.3 Menyusun neraca perco
41344
41345

4.1.3.5. ngembangan produk-pr
4.1.35. is dan membuat laporan

4.1.35. inaan terhadap anggota

rry Pinrang,
memperoleh
angi secara
mpat usaha
isi. Adapun
data nasabah ya enjadi sa elitia apa at pada tabel

berikut:
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Tabel 4.1
Sampel Nasabah BMT Al-Birry Pinrang
No. [ Nama Responden Kg(le:rlr?in Usia Alamat P_err;(:;dklhl?':n
1 | Mustari Laki-Laki 42 Jin. Singa SD/Sederajat
2 | Syukur Laki-Laki 45 Jin. Singa SD/Sederajat
3 | Atira Perempuan 35 Jin. Singa SMA
4 | Abdul Rasak Laki-Laki 47 dIn. Singa SD/Sederajat
5 | Erni Bakar Perempuan 42 Jin. Gabus LR. 1 SMA
6 | Wiwik Perempuan 35 Jin. Gabus LR. 1 SMA
7 | Saleh Laki-Laki 56 Jin, Gabus SD/Sederajat
8 | Rustan Laki-Laki 41 JIn. Gabus SLTP
9 | Hj. Buana Perempuan 54 Jin. Gabus SD/Sederajat
10 | Rosnaeni Perempuan 35 Jin. Gabus SMA
11 | Kamriati Perempuan 43 Jin. Anggrek SLTP
12 | Rosdiana Perempuan 35 Jin. Anggrek SMA
13 | Ana Perempuan 31 Jin. Anggrek SLTP
14 | Aldi Laki-Laki 40 Jin. Anggrek SLTP
15 | Amirah Perempuan 30 Jin. Anggrek SMA
16 | Tembong H. supu | Laki-Laki 55 Jin. Seroja No.25 SD/Sederajat
17 | Rusli Nanrang Laki=Laki 45 Jin: Seroja SD/Sederajat
18 | Sunnang Perempuan 30 JIn. Seroja SMA
19 | Dewi Perempuan 35 JIn. Seroja SD/Sederajat
20 | Rahma Perempuan 43 Jin. Seroja SLTP
21 | H. Tapi Laki-Laki 47 JIn. Seroja SLTP
22 | Kasmawati Perempuan 35 Jin, Seroja SLTP
23 | Risda M. Idris Perempuan 35 Jin. Seroja Sarjana
24 | Karmila Perempuan 42 Jin. Pelita Timur SD/Sederajat
25 | Inawa Perempuan 53 Jin. Pelita Timur SD/Sederajat
26 | Wahyuni Perempuan 27 Jin. Langnga SLTP
27 | Hj. Rahmatia Perempuan 53 Jin. Langnga SMA
28 | Hj. Eda Perempuan 45 JIn. Mongisidi SMA
29 | Rasnah Perempuan 35 JIn. Mongisidi SMA
30 [ Muh. Tauhid Laki-Laki 42 Jin. Mongisidi SD/Sederajat
31 | Supratmanto Laki-Laki 46 Jin. Mongisidi SMA
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32 | Indah Perempuan 30 Jin. Mongisidi SLTP

33 | Subaedah Perempuan 40 Jin. Dr. WS. Husodo | SD/Sederajat
34 | Mulyani Perempuan 30 Jin. Dr. WS. Husodo | SMA

35 | Sudirman Laki-Laki 42 Jin. Dr. WS. Husodo | SD/Sederajat
36 | H. Hasrianto Laki-Laki 50 JIn. Dr. WS. Husodo | Diploma

37 | Nurhana Perempuan 35 Dsn Aluppang SMA

38 | 1 Jannah Perempuan 41 Dsn Aluppang SD/Sederajat
39 | Baharia Perempuan 43 Jin. Kandea SMA

40 | Daharia Perempuan 47 Jin. Kandea SMA

41 | Dg Baji Laki-Laki 53 Jin. A. Pawalloi SD/Sederajat
42 | P. sunang Perempuan 45 Jin. A. Pawalloi SD/Sederajat
43 | Bahar Laki-Laki 40 Jin. Salo SMA

44 | Jumriana Usman | Perempuan 35 Jin. Salo SLTP

45 | Santi Perempuan 25 Jin. Salo SMA

46 | Nurmia Perempuan 48 Jin. Salo SLTP

47 | Basri Tari Laki-Laki 56 Salo |l Diploma

48 | Ratna Perempuan 33 Jin, Salo Il SLTP

49 | Hj. Ramang Perempuan 46 Jin. Veteran SD/Sederajat
50 | Hj. Saidah Perempuan 47 Jin. Veteran SD/Sederajat
51 | Fatmawati Perempuan 25 Jin. Cempa SMA

52 | Hj. Isa Perempuan 43 JIn. Cempa SMA

53 | Firman Laki-Laki 30 JIn. Cempaka SLTP

54 | Daya Perempuan 27 JIn. Lasinrang SMA

55 | Nuraeni Perempuan 45 Jin. Lasinrang SLTP

56 | Nurasisah Perempuan 42 JIn. Husein Tamrin SD/Sederajat
57 | Muh. Rifki LCaki-Laki 33 Jin. Htsein Tamrin SD/Sederajat
58 | Badia Perempuan 51 Jin. Dipenogoro SD/Sederajat
59 | P. Jalaluddin Laki-Laki 45 Jin. Dipenogoro SLTP

60 | Saharuddin Laki-Laki 45 Bua SLTP

61 | Sitti Ara Perempuan 35 Bua SLTP

62 | Hj. Hartati Perempuan 50 JIn. Udang SD/Sederajat
63 | Santiani Perempuan 30 JIn. Udang SD/Sederajat
64 | Lina Perempuan 35 JIn. Barang Palie SMA

65 | Basnawati Perempuan 50 JIn. Barang Palie SD/Sederajat
66 | Sodding Perempuan 50 Botta'e SD/Sederajat
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67 | Yabang Perempuan 47 Botta'e SD/Sederajat
68 | Hj. Diana Perempuan 48 Jin. Kampung Baru SD/Sederajat
69 | Sahrul L aki-Laki 35 ﬂZESnUJBZr} i SMA
70 [ I Madah Yusriani | Perempuan 50 Jin. Basuki rahmat SMA
71 | Basri Laki-Laki 46 Jin. Bau Masepe SLTP
72 | Dana Perempuan 25 Jin. Gunung Barat SMA
73 | Hj. Masyita Perempuan 50 Jin. Briptu Suherman | SLTP
74 | Husli Soi Laki-Laki 50 Jin.. Abdullah SD/Sederajat
75 | Hj. Mia Perempuan 48 JIn. Garuda Baru SLTP
76 | Syamsiah Umar Perempuan 55 JI. A. Makasau SLTP
77 | Merpati Perempuan 24 Jin. | andak SMA
78 | Halida Perempuan 32 JIn. Cakalang SMA
79 | Ramlah Perempuan 31 Jin. Kemuning No.8 | SLTP
80 | Nurbaya Perempuan 50 Jin. Lembu SD/Sederajat
81 | Sainuddin Laki-Laki 47 JIn. Cumi-cumi SLTP
82 | Emi Perempuan 23 Awang-awang SMA
83 | Hasna Perempuan 36 Palleteang SLTP
84 | Supiati Pepa Perempuan 50 Madimeng SD/Sederajat
85 | Rasmi Perempuan 22 Pattobong SMA
86 | Sadariah Perempuan 50 Macce'bu SD/Sederajat
87 | Hj. P. Anci Perempuan 50 Ruba'e SD/Sederajat
88 | H. Muh. Tahir Laki-Laki 40 Padakkalawa SLTP
89 | Hasna Perempuan 32 Banga-banga SLTP
90 | Sahara Perempuan 40 Libukkang SD/Sederajat
91 | Irmayanti Perempuan 25 Benteng SMA
92 | Hj. Tunrung Perempuan 57 Tassokkoe SD/Sederajat
93 | Hasmawati Perempuan 35 Mallang SLTP
94 | AndiFahri Laki-Laki 43 Palia SMA
95 | Herman Laki-Laki 50 Libukkang SD/Sederajat
96 | H. Jala Laki-Laki 50 Awang-awang SD/Sederajat

Sumber: Data diolah
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4.2.1 Karakteristik Responden

Nasabah yang menjadi sampel dalam penelitian ini memiliki beberapa
karakteristik, antara lain:

4.2.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Karakteristik

enis kelamin
di dom eh responden ¢ amin perempue sebesar 68
dengan je i i sebesar 28
lah total responden sebz
4212 risti den Berdasarkan Umur
Tabel 4.3

gan rentang
umur > 3 responden
(24%) I responden

berjumlah 96 responden.
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4.2.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan Jumlah Persentase%
SD/Sederajat 37 39
SLTP (SMP) 27 28
SMA 30
Diploma 2
Sarjana 1

Tabel di atas nden berdasarkan tingkat

Responden

Terhadap Keandalan (X

den Terhadap Keanda

Responden Keandalan (X1) Total
1 2 3

1 4 4 5 13
10 4 5 4 13
20 4 5 5 14
30 3 5 4 12
40 4 5 4 13
50 5 5 5 15
60 5 5 5 15
70 4 4 4 12
80 5 5 5 15
96 5 5 5 15
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4.2.2.2 Jawaban Responden Terhadap Responsivitas (X;)
Tabel 4.6 Jawaban Responden Terhadap Responsivitas (X;)

Responden Responsivitas (X2) Total
1 2 3
1 4 4 4 12
10 4 4 5 13
20 5 4 4 13
30 4 3 4 11
40 5 4 5 14
50 4 3 4 11
60 4 4 5 13
70 4 4 4 12
80 5 4 5 14
96 4 3 5 12
Terhadap%'i.nan (X3)

den Terhadap Jamina

Responden Jaminan (X3) Total
1 2 3
1 5 5 5 15
10 4 4 5 13
20 5 5 5 15
30 3 4 4 11
40 5 5 3 13
50 4 5 5 14
60 4 4 5 13
70 4 4 4 12
80 4 4 5 13
96 4 5 3 12

4.2.2.4 Jawaban Responden Terhadap Empati (X4)
Tabel 4.8 Jawaban Responden Terhadap Empati (X4)

Responden Empati (X4) Total
1 2 3
1 4 4 4 12
10 5 4 4 13
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4.2.2.5 Jawaban Respond
Tabel 4.9 Jawaban

Responden

erhadap Bu

Bukti Fisik (X5)

2

20 4 5 4 13
30 4 5 5 14
40 4 5 4 13
50 5 5 5 15
60 5 4 4 13
70 5 4 5 14
80 4 4 5 13
96 4 5 5 14

Total

1

10

20

30

40

50

60

70

80

96

Responden

aban Respo

OO~ O|DIA~|D~|IE
OO O|IS~ D>
a0~ | W

Responden Kepuasan Nasabah (Y) Total
1 2 3

1 5 4 4 13
10 4 5 4 13
20 4 4 | 4 12
30 3 5 | 5 13
40 4 4 5 13
50 5 5 5 15
60 2 5 5 12
70 4 4 4 12
80 3 5 5 13
96 3 5 5 13

50
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4.3 Pengujian Instrumen Penelitian
4.3.1 Uji Validitas

Validitas menunjukkan sejauh mana alat pengukur yang dipergunakan untuk
mengukur apa yang diukur. Adapun hasil uji validitas dari setiap item pernyataan

variabel dalam penelitian ini, dapat dilihat pada table berikut:
Tabel 4.11

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Keandalan 13.44 1.280 96
Responsivitas 13.00 1.384 96
Jaminan 13.20 1.389 96
Empati 13.43 1.176 96
Bukti Fisik 13.49 1.056 96
Kepuasan Nasabah 13.39 1.137 96
Total Jawaban 75.47 5.536 96

Correlations

Bukti Kepuasan Total
Keandalan | Responsivitas | Jaminan | Empati Fisik Nasabah | Jawaban
Keandalan Pearson Correlation 1 4467 5497 6447 4327 599 7957
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000}
N 96 96 96 96 96 96 96
Responsivi Pearson Correlation 4467 1| 5377 4407 5837 515" 7617
tas Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000]
N 96 96 96 96 96 96 96
Jaminan  Pearson Correlation 549" 5377 1| .4897  .4937 5117 7797
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000}
N 96 96 96 96 96 96 96
Empati Pearson Correlation 644 207 489 1 499 647" 295
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000§
N 96 96 96 96 96 96 96
Bukti Fisik Pearson Correlation 432" 5837 493" 499 1 516" 716"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000§
N 96 96 96 96 96 96 96
Kepuasan Pearson Correlation 599" 5157 5117 6477 516 1 7997
Nasabah o (o tailed) .000 000 .000] .000 000 .000|
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1Ll

Y

!

o

LLl

N 9 96 9 96 9 9 9

Total Pearson Correlation 7957 7617 7797 7957 7167 799 1
Jawaban  gjg (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 96 96 9 96 9 96 96

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: Data diolah dari SPSS versi 16

Dasar pengambilan keputusan Uji-Validitas adalah:

Jika r hitung > r tabel = Valid
Jika r hitung < r tabel = Ti

Berdasarkan jukkan bahwa jumlah
ta-rata skor
X3 sebesar
ernyataan Y
sebesar
ari ketiga butir pern Keandalan
diperole al Correlation r hitung 263). Hal ini
menunj ir pernyataan dari variabel kean yan akan dalam
peneliti

rnyataan pada var esponsivitas
diperole itung (0,761) > r ta 263). Hal ini
Resposivitas
dalam p
Hasil uji validitas dari ketiga butir pernyataan pada variabel Jaminan
diperoleh Corrected Item total Correlation r hitung (0,779) > r tabel (0,263). Hal ini
menunjukkan setiap butir pernyataan yang digunakan pada variabel Jaminan dalam

penelitian ini adalah valid.
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Hasil uji validitas dari ketiga butir pernyataan pada variabel Empati diperoleh
Corrected Item total Correlation r hitung (0,795) > r tabel (0,263). Hal ini
menunjukkan setiap butir pernyataan yang digunakan pada variabel Empati dalam

penelitian ini adalah valid.

Hasil uji validitas dari keti pernyataan pada variabel Bukti Fisik

diperoleh Corrected Item t ,716) > r tabel (0,263). Hal ini
menunjukkan setiap variabel Bukti Fisik dalam

penelitian ini adalah

Nasaba bel (0,263).

Hal ini butir pernyataan yang di

Nasaba i adalah valid.

432

digunakan dalam sebuah pene dik

handal digunakan b

data yang

abel yang digunaka elitian ini, sebagai

PARRBEALRE

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha| N of Items

.866 6

Sumber: Data diolah dari SPSS versi 16

Dasar pengambilan keputusan Uji Reliabilitas adalah:

Jika alpha > r tabel = reliabel

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE
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Jika alpha < r tabel = tidak reliabel

Data pada tabel diatas menunjukkan hasil analisis uji reliabilitas, dimana nilai
Cronbach’s Alpha (r hitung) 0,866 > r tabel 0,263 pada tingkat signifikan a = 1%.
Hal ini berarti setiap pernyataan dari variabel yang digunakan dalam penelitian ini
adalah haldal atau reliable, maka dapat digunakan untuk pengukuran data dalam

rangka pengumpulan data.

4.4 Pengujian Asumsi Klasik
4.4.1 Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan untuk melihat apakah model regresi yang digunakan
memiliki residual yang terdistribusi secara normal atau tidak. Model regresi yang
baik adalah memiliki nilai residual yang berdistribusi normal. Pengujian normalitas
dapat dilakukan dengan metode uji normalitas Kolmogorov smirnov dasar
pengambilan keputusan adalah apabila nilai signifikan > 0,05, maka nilai residual

berdistribusi normal.

Tabel 4.13
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual

N 96
Normal Parameters® Mean .0000000]

Std. Deviation 77646163
Most Extreme Differences  Absolute .093

Positive .060]

Negative -.093
Kolmogorov-Smirnov Z 914
Asymp. Sig. (2-tailed) 374
a. Test distribution is Normal.
I I

Sumber: Data diolah dari SPSS versi 16
Berdasarkan tabel diatas hasil uji normalitas diketahui nilai signifikan 0,374 >

0,05, maka dapat disimpulkan bahwa nilai residual berdistribusi normal.



55

4.4.2 Uji Multikolinearitas

Uji multikoleniaritas digunakan untuk mengetahui gejala korelasi antar
variabel bebas yang ditunjukkan dengan korelasi yang signifikan antar variabel bebas.
Model data yang baik adalah model tidak terdapat korelasi antara variable bebas.
Untuk mendeteksi ada tidaknya gejala multikolinearitas di dalam model regresi
adalah dengan melihat nilai toleransi dan Variance Inflation Factor (VIF) sebagali
berikut:
VIF < 10,0 atau Tolerance > 0,10 = Tidak terjadi multikolinearitas
VIF > 10,0 atau Tolerance < 0,10 = Terjadi multikolinearitas

Tabel414
Coefficients®

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 2.094 1.178 1.778 .079
Keandalan .188 .090 212 2.096 .039 508 1.970
Responsivitas 126 079 153 1.603 113 566 1.767
Jaminan .070 .078 .086 .896 373 .566 1.766
Empati .328 .097 340 3.392 .001 517 1.934
Bukti Fisik 133 103 124 1.295 199 570 1.756

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Sumber: Data diolah dari SPSS versi 16

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa nilai setiap variabel memiliki
nilai Tolerance dan VIF masing-masing variable adalah keandalan, 0,508 > 0,10 dan
nilai VIE 1,9707<710;0; responsivitas 0,566">"0;10 dan"nilai"VVIF 1,767 < 10,0,
jaminan 0,566 > 0,10 dan nilai VIF 1,766 < 10,0, empati 0,517 > 0,10 dan nilai VIF
1,934 < 10,0 dan bukti fisik 0,570 > 0,10 dan nilai VIF 1,756 < 10,0. Hal ini berarti
tidak terjadi multikolinearitas antar variabel independen dengan melihat nilai
Tolerance dan VIF.

4.5 Hasil Penelitian
Pada analisa data diperlukan suatu persamaan garis berdasarkan suatu rumus

matematika yang menunjukkan hubungan antara variabel independen atau yang
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mempengaruhi dengan variable dependen atau yang dipengaruhi. Variabel yang
mempengaruh disebut variabel Xj, X, Xz, X4, dan Xs kemudian variabel yang
dipengaruhi disebut variabel Y.

Pengaruh antar varabel-variabel tersebut dapat dilihat dengan melakukan

pengujian regresi. Regresi menunjuk hubungan antara variable-variabel yang

saling mempengaruhi. Analisi anda digunakan untuk mengetahui

seberapa besar pengar jaminan, empati dan wujud
terhadap kepuasan
dengan at dis aan sebagai

berikut:

men (nasabah)
i variabel X1 (keandala

egresi variabel X2 (responsivitas)

X3 = Jaminan
X4 = Empati
Xs = Bukti Fisik
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4.5.1 Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh keandalan, responsivitas, jaminan, empati dan bukti fisik terhadap kepuasan
nasabah BMT Al-Birry Pinrang. Berdasarkan hasil pengolahan data dengan
menggunakan program SPSS versi 16, maka didapatkan hasil regresi linear berganda
sebagai berikut:

Tabel 4.15
Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients| Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 2.094 1.178 1.778 .079
Keandalan .188 .090 212 2.096 .039|
Responsivitas 126 .079 153 1.603 113
Jaminan .070 .078 .086 .896 373
Empati .328 .097 .340 3.392 .001
Bukti Fisik 133 103 124 1.295 .199|

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Sumber: Data diolah dari SPSS versi 16

Berdasarkan hasil diatas,.diperoleh persamaan regresi, sebagai berikut:
Y=Db; X3+ b2 X, + by X5+ bs X4 +bs X5
Y=0,188X; + 0,126 X, + 0,070X3 + 0,328, + 0,133X5s
Keterangan:

Y = Kepuasan Kansumen (nasabah)

b, = Koefisien regresi variabel X1 (keandalan)

b, = Koefisien regresi variabel X2 (responsivitas)

b3 = Koefisien regresi variabel X3 (jaminan)

b, = Koefisien regresi variabel X4 (empati)

bs = Koefisien regresi variabel X5 (bukti fisik)

X1 = Keandalan
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X, = Responsivitas
X3 = Jaminan

X4 = Empati

Xs = Bukti Fisik

Dari persamaan diatas, dapa etasikan sebagai berikut:

Nilai Konstanta (a)

Keandalan

Koefi i akan penaksir parameter
enunjukkan
abel Kear ala nt, maka asabah akan

lain yang

variabel Jaminan terhadap Kepuasan Nasabah. Nilai ini menunjukkan apabila
variabel Jaminan meningkat 1 point, maka kepuasan nasabah akan meningkat
sebesar 0,070 dengan catatan tidak ada faktor lain yang mempengaruhi atau

variabel lain konstan.
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4.5.1.5 Empati
Koefisien regresi X, (bs) sebesar 0,328 merupakan penaksir parameter
variabel Empati terhadap Kepuasan Nasabah. Nilai ini menunjukkan apabila

variabel Keandalan meningkat 1 point, maka kepuasan nasabah akan

meningkat sebesar 0,328 catatan tidak ada faktor lain yang
mempengaruhi atau
4.5.1.6 Bukti Fisik

Koefisie

0,133 dengan catata
ariabel lain konstan.
s perlu diuji untuk
el dependen. Pengujian-pe : ara lain; Uji
t, Uji F
45.2

pel X dan Y,
apakah
bukti fi

, empati dan
abah) secara
terpisah atau parsial.

Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan hipotesis sebagai berikut:
Ho : B1, B2, P3, P4 dan Bs atau koefisien B1, B2, P, P4 dan Pstidak mempengaruhi Y.

Ha : B1, B2, B3, P4 dan Bsatau koefisien By, B2, B3, P4 dan s mempengaruhi Y.
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Dimana:

1. Apabila angka probabilitas signifikani > 0.05, maka Ho diterima dan H, ditolak.
Apabila angka probabilitas signifikansi < 0.05, maka Ho ditolak dan H, diterima.

2. thitung > t tabel
ttabel =t(G;n—k—1)

Jap variabel

H, : Va mempunyai pengaruh ifi dap variabel
ah).

Hs : ami unyai pengaruh yang si : iabel terikat

Hs : Va mpati memp ifi iabel terikat
nasabah).
Hs : bukti fisik memp ignifi dap variabel

epuasan nasaoan) [ [ 7 A R [E

dap variabel

dependen (kepuasan nasabah).
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Tabel 4.16
Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients| Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 2.094 1.178 1.778 .079
Keandalan .188 .090 212 2.096 .039]
Responsivitas 126 .079 153 1.603 113
Jaminan .070 .078 .086 .896 373
Empati .328 .097 .340 3.392 .001
Bukti Fisik 133 .103 124 1.295 199

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Sumber: Data diolah dari SPSS versi 16

Diketahui nilai signifikansi untuk pengaruh variabel Keandalan (X;) terhadap
kepuasan nasabah (Y) sebesar 0,039 < 0,05 dan nilai t hitung 2,096 > t tabel 1,990,
sehinga dapat disimpulkan bahwa H; diterima yang berarti bahwa variabel Keandalan
(X1) secara parsial berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan nasabah ().

Diketahui nilai signifikansi untuk pengaruh variabel Responsivitas (X»)
terhadap kepuasan nasabah () sebesar 0,113 > 0,05'dan nilai t hitung 1,603 < t tabel
1,990, sehingga dapat disimpulkan bahwa H, ditolak yang berarti tidak ada pengaruh
secara parsial dan signifikan antara variabel responsivitas (X,) terhadap kepuasan
nasabah (Y).

Diketahui nilai signifikansi untuk pengaruh variabel Jaminan (Xs) terhadap
kepuasan nasabah (Y) sebesar 0,347 >70,05:dan nilai t-hitung 0,869 < t tabel 1,990,
sehingga dapat disimpulkan bahwa Hs ditolak yang berarti tidak ada pengaruh secara
parsial dan signifikan antara variabel Jaminan (X3) terhadap kepuasan nasabah (Y).

Diketahui nilai signifikansi untuk pengaruh variabel Empati (X,) terhadap
kepuasan nasabah (Y) sebesar 0,001 < 0,05 dan nilai t hitung 3,392 > t tabel 1,990,
sehingga dapat disimpulkan bahwa H, diterima yang berarti bahwa variabel Empati

(X4) secara parsial berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan nasabah ().
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Diketahui nilai signifikansi untuk pengaruh variabel Bukti Fisik (Xs) terhadap
kepuasan nasabah () sebesar 0,199 < 0,05 dan nilai t hitung 1,295 > t tabel 1,990,
sehingga dapat disimpulkan bahwa Hs ditolak yang berarti tidak ada pengaruh secara
parsial berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan nasabah ().

4.5.3 Pengujian Hipotesis Secara.Simultan (Uji F)

Uji F digunakan untuk mengetahui tingkat siginifikansi pengaruh variabel-
variabel independen’ (X3, X3, X;, X, dan Xs) secara bersama-sama (simultan)
terhadap variabel dependen (Y).

Dasar pengambilan keputusan:
Jika nilai sig < 0,05 atau Fhiwung > Franel, Maka terdapat pengaruh yang simultan
antara variabel X terhadap variabel Y.

Faber = F(kK; n-Kk)

= F (5; 96-5)
= F (5;91)
=231
Tabel 4.17
ANOVA"
Sum of
Model Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 65.465 5 13.093| 20.574 .000%
Residual 57.275 90 .636
Total 122.740 95

a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Keandalan, Jaminan, Responsivitas, Empati

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Sumber: Data diolah dari SPSS versi 16
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Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai signifikansi untukpengaruh variabel
independen Xi, X, X3, X4 dan Xs secara simultan (bersama-sama) terhadap variabel
dependen Y adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai Fhiwung 20,574 > Fianel 2,31, sehingga
dapat dismpulkan bahwa Hy ditolak yang berarti terdapat pengaruh variabel
independen Xi, X,, X3, X4 dan Xs secara simultan (bersama-sama) terhadap variabel
dependen Y.

4.5.4 Koefisien Determinasi (R>)

Koefisien determinasi berfungsi untuk mengetahui berapa persen pengaruh

yang diberikan variabel independen (X) secara simultan atau bersama-sama terhadap

variable dependen (Y).

Tabel 4.18
Model Summary
Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 .730° 533 507 .798

a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Keandalan, Jaminan, Responsivitas, Empati
Sumber: Data diolah dari SPSS versi 16

Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai R Square sebesar 0,533, hal ini berarti
bahwa |pengaruh variabels independen PXi, /X, -X3,-X, dan Xs secara simultan
(bersama-sama) terhadap variabel dependen Y adalah sebesar 53,3 %. Sedangkan
46,7 % dipengaruhi faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

4.6 Pembahasan

Hasil pengujian secara simultan menunjukkan variabel independen yakni

Keandalan (X1), Responsivitas (X3), Jaminan (X3), Empati (X4) dan Bukti Fisik (Xs)

berpengaruh secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah (Y). Namun, pada
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pengujian secara parsial (sendiri-sendiri) menunjukkan variabel Keandalan dan
Empati secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, sedangkan variabel
Responsivitas, Jaminan dan Bukti Fisik tidak berpengaruh secara signifikan terhadap

kepuasan nasabah. Adapun pembahan mengenai pengaruh variabel independen

terhadap variabel dependen yakni s
4.6.1 Pengaruh Variabe uasan Nasabah.
akan jasa yang dijanjikan

perasi Al-Birry Pinrang,

awan senantiasa ditunt n pelayanan

adap produk-produk y:

perusahaan

wan yang diandalkan but apabila

n memberikan kepuasan ke

garuh yang
Dibuktikan
atau 18,8 %.
an terdapat
(Keandalan,
abah dengan
nilai signifikan 0,000 < 0,05.
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4.6.2 Pengaruh Variabel Responsivitas terhadap Kepuasan Nasabah.
Responsivitas yakni kesediaan membantu pelanggan dan memberikan layanan
tepat waktu, meliputi kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan

karyawan dalam menangani transaksi serta penanganan keluhan pelanggan.

Hasil pengujian secara parsi nunjukkan tidak terdapat pengaruh yang

signifikan secara parsial & epuasan Nasabah. Dibuktikan
dengan nilai signifikar ; i b, = 0,126 atau 12,6 %.
menunjukkan terdapat
(Keandalan,
abah dengan
4.6.3

Jaminan terhadap Ke

etahuan dan kesopan kemampuan

an kepercayaan atau ke n, kemampuan
bengetahuann tepat, kerama an, perhatian

dan ke , keterampil i informasi, puan dalam
2amanan dala j ang ditawark: kemampuan
at dipercaya
yang di 3 Pengetahuan,
buhkan rasa
percaya para pelanggan kepada perusahaan.
Adanya jaminan yang diberikan oleh pihak perusahaan dalam hal ini BMT Al-

Birry Pinrang akan memberikan rasa nyaman kepada anggota yang datang

berkunjung. Hal ini akan berpengaruh pada kepuasan anggota BMT karena apa yang
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mereka harapkan dapat dipenuhi oleh perusahaan yaitu dengan pengetahuan dan
keterampilan karyawan BMT.
Hasil pengujian secara parsial menunjukkan tidak terdapat pengaruh yang

signifikan secara parsial antara Responsivitas dan Kepuasan Nasabah. Dibuktikan

dengan nilai signifikan 0,373 > 0,0 nilai kontribusi bz = 0,070 atau 7 %.

Selanjutnya pengujian sec a-sama) menunjukkan terdapat
pengaruh yang signifi independen (Keandalan,
Responsivitas, Jaminan, Empati dan Bukti Fisik) terhadap Kepuasan Nasabah dengan
nilai sig
46.4

yait si memperhatikan dan i tian pribadi
secara alamiah akan

nya, hal ini juga dapat e ta BMT Al-

ggota yang datang berkunj emili ibadian dan

ang berbeda karyawan Arus mampu
diri sesuai unjung dan
2layanan yang

garuh yang

Dibuktikan
8 atau 32,8 %.
Selanjutnya pengujian secara simultan (bersama-sama) menunjukkan terdapat
pengaruh yang signifikan secara simultan antara variabel independen (Keandalan,
Responsivitas, Jaminan, Empati dan Bukti Fisik) terhadap Kepuasan Nasabah dengan

nilai signifikan 0,000 < 0,05.
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4.6.5 Pengaruh Variabel Bukti Fisik terhadap Kepuasan Nasabah.
Bukti fisik yaitu penampilan fisik, peralatan dan bahan komunikasi. Jasa atau
layanan merupakan suatu hal yang tidak dapat diraba maupun disentuh, maka wujud

fisik seperti tampilan gedung, penataan ruangan serta penamilan karyawan menjadi

indikator yang sangat diperhitungk 2h pelanggan sebagai kesan awal pada
perusahaan tersebut.

Hasil pengujiz parsial menunju terdapat pengaruh yang
signifikan secara parsial antara Responsivitas dan Kepuas an Nasabah. Dibuktikan
atau 13,3 %.
an terdapat
ecara simultan antara (Keandalan,
pati dan Bukti Fisik) ter abah dengan
uh kualitas
Keandalan,
abah dengan

keandalan,

Hasil penelitian dengan melakukan pengujian terhadap keseluruh jawaban
responden dari pernyataan tiap-tiap variabel menunjukkan variabel keandalan dan
empati lebih dominan dibandingkan variabel responsivitas, jaminan dan bukti fisik.

Berbeda halnya dengan bank yang menyediakan layanan jasa tambahan seperti
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Kliring dan inkaso serta jangkauan pasar yang luas. BMT Al-Birry Pinrang hanya
menjangkau masyarakat disekitar kantor BMT dan masyarakat dengan ekonomi
menengah kebawah. Hal ini mengharuskan BMT Al-Birry memaksimalkan layanan

agar nasabah tetap setia dan loyal kepada BMT Al-Birry Pinrang.

Salah satu cara yang diguna i mendatangi nasabah secara langsung

untuk memberikan pela yang mayoritas merupakan

iatas, dapat diketahui b
garuhnya dibandingkan

. Interaksi yang baik secar

dak menjadi
ng langsung
inilah yang
menjadikan variabel responsivitas tidak berpengaruh secara signifkan terhadap
kepuasan nasabah. Pada variabel jaminan rasa aman dalam setiap transaksi,
kesopanan, keramahan dalam setiap transaksi menjadi indikator utama dalam

menentukan kepuasan nasabah akan tetapi beberapa nasabah menyatakan kurang
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setuju terhadap pernyataan tentang rasa aman yang diberikan karyawan BMT, hal
tersebut dapat terjadi karena lingkungan nasabah yang merupakan pasar sentral di
Kabupaten Pinrang rentan terhadap kasus kejahatan hal inilah yang menjadikan

variabel jaminan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Sedangkan variabel bukti fisik ini tampilan fisik kantor BMT tidak

berpengaruh secara signifi abah karena beberapa nasabah

lebih memilih menun n BMT datan abah tersebut.

PAREPARE
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian.<dan pembahasan yang telah dijelaskan

sebelumnya, maka ditarik kesi
5.1.1 Hasil pengujian enunjukkan bahwa variabel
keandalan, re isik mempunyai pengaruh
ung 20,574 >
berdasark an hasil pengujian tersebut dap at ¢ Ikan bahwa
jasa yakni
as, jaminan, empati dan sik be ruh terhadap

al ini juga didukung d i an koefisien

ana diketahui nilai R Sq s al ini berarti

engaru iabel independen X y ara simultan

a-sama) terh 2sar 53,3%.

an 46,7 % di i i i m penelitian

5.1.2 en terhadap
(Y) sebesar
0,039 < 0,05 dan nilai t hitung 2,096 > t tabel 1,990, sehinga dapat
disimpulkan bahwa H; diterima. Responsivitas (X;) terhadap kepuasan nasabah
(YY) sebesar 0,113 > 0,05 dan nilai t hitung 1,603 < t tabel 1,990, sehingga

dapat disimpulkan bahwa H; ditolak. Jaminan (X3) terhadap kepuasan nasabah

(YY) sebesar 0,347 > 0,05 dan nilai t hitung 0,869 < t tabel 1,990, sehingaa
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dapat disimpulkan bahwa Hj ditolak. Empati (X;) terhadap kepuasan nasabah
(Y) sebesar 0,001 < 0,05 dan nilai t hitung 3,392 > t tabel 1,990, sehingga
dapat disimpulkan bahwa H, diterima. Bukti Fisik (Xs) terhadap kepuasan
nasabah () sebesar 0,199 < 0,05 dan nilai t hitung 1,295 > t tabel 1,990. Hasil

uji regresi linear berganda di h persamaan Y= 0,188X; + 0,126X; +

0,070X3 + 0,328X, ariabel independen (X) tersebut
pesar pengaruhnya) secara
adalah variabel

lai 0,328X,,

nalisis yang telah diur i wa variabel

ti memiliki pengaruh y

t menunjukkan bahwa irry Pinrang

hubungan yang baik den tetapi tidak

determinasi

ini hanya

522 ‘ isISsti h signifikan

tidak dapat dipungkiri lembaga sejenis yang menjadi pesaing kian bertambah
dan masyarakat atau nasabah yang semakin pintar dengan semakin
meningkatnya teknologi. Demikian pula dengan variabel jaminan dan bukti

fisik atau tampilan fisik berdasarkan hasil analisis tidak berpengaruh
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5.2.3 Dimensi kualitas jasa dalam hal ini keandala
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signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sejumlah nasabah meragukan
karyawan BMT akan memberikan layanan yang sama kepada setiap
nasabahnya dikarenakan sebagian besar nasabah jarang berkunjung ke kantor

BMT hal tersebut menunjukkan bahwa hanya sedikit nasabah yang bersedia

berkunjung ke kantor BMT A ni kemudian harus menjadi catatan bagi
an yang baik dan memberikan
BMT Al-Birry.

Onsivitas, jaminan, empati
amun dalam
mempunyai

ikan secara simultan (b ikan dengan

2,31. Oleh karena itu s

kelima variabel terse

ga loyalitas nasabah.

13l
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kesediaan dan bantuan yang diberikan, sava ucapkan terima kasth

Hormat Sava

Nur Azisah

Identitas Responden

1. Nams

Alamat

Umur

Jenis kelamin { Laki-laki { JPerempuan
Pendidikan Terakhur

N
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ul

Petunjuk Pengisian

Benlah tanda checklist ( V) pada jawaban vang Bapak/Ibu pilih pads
kolom yang telah disediakan. Pilihlah jawaban yang sesuai atasn pernyataan.

Dengan keterangan dibawah i

S8 Sangat Setuju -5

S Setuju ' =4
Netral -3

s Tidak Setuju -2

STS Sangat Tidak Setuju =1

Duftar Pernyataan

Variabel Keandalan (X))

Pernyatsan

STS

Karyawan BMT 4/-Birry Pinmng membenkan

pengarahun - atas  keunggulan  produk  yang
ditawarkan

Karyawan BMT ALBirry Pinrang mempunvai
pengetahean untuk menjawab keluhan nasabah.

b e o

Produk vang sediakan scsuzi dengan yang

S—

Varmbel Responsivitas (X;)

| TS

STS

memberikan  pelayanan
akurat/tepat

kepada  nasabah

Karyawan BMT A/-Birry Pinmang membenkan
luyanan yang sama kepada setiap nasabah

Karyawan BMT 4/-Birryv Pinrang membertkan

solus: vang tepat bags setiap keluhan nasabah.
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Variabel Jaminan (X;)

| No Pernyataan

SS | S

s

STS

Karyswan BMT A/-Birry Pinrang ramah dan
komunikat:f

Karyawan BMT AlLBirry Pinrang  senantiasa
membenkan rasa aman kepada nasabah dalam
| setiap transaksi

3 ' Karyawan BMT A/-Hirry Pinrang mengedepankan
kesopanan dalam memberikan pelayanan kepada
‘ nasabah

[

Vanabel Empati (X4)

No ' Pemyataan

SS §

N

.

STS

'Karvawan BMT Al-Birry Pinrang membeakan
pelayanan dengan sabar dan penuh perhatian |
| kepada nasabah

Karyawan BMT Al-Birry Pmnng~m—cnuhnrm
kebutuhan nasabah

1B

TBMT Al-Birry Pinrang memberikan jam pelayanan |

vang nyaman bagi nasabah |

Varinbel Bukti Fisik (X)

| No. Pernyataun

STS

Ruangan BMT Al-Burry Pinrang selalu terjaga
kebersihan dan kenyamanannya

Karyawan BMT  4l-Birry Pinrang  selalu
“ | berpenampilan rapid an professional

Fasilitas yang disediakan berfungs: dengan baik
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Vanabel Kepuasan Pelanggan (Y)

No

Pernyataan

SS

TS

STS

Lingkungan kantor BMT Al-Birry  Pinrang
memberikan kepuasan kepada nasabsh

w |

Pelayanan yang diberikan olch BMT Al-Birry
Pinrang memberikan kenyamanan kepuda nasabah

Produk yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhan |

nasabah.

l
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Output SPSS

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Keandalan 13.44 1.280 9
Responsivitas 13.00 1.384 96
Jaminan 13.20 1.389 96
Empati 13.43 1.176 96
Bukti Fisik 13.49 1.056 96
Kepuasan Nasabah 13.39 1.137 96
Total Jawaban 75.47 5.536 96
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 96 57.1
Excluded® 72 42.9
Total 168 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Hasil Uji Validitas
Correlations
o ] | Bukti [ Kepuasan Total
Keandalan | Responsivitas |Jaminan| Empati Fisik Nasabah | Jawaban
Keandalan Pearson ok o ox o o -
Correlation 1 446 .549 .644 432 .599 .795
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96 96
Responsivitas Pearson o o o x x o
Correlation 446 1| 537 440 .583 515 761
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96 96
Jaminan Pearson o o o o o o
Correlation .549 .537 1| .489 493 511 779
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96 96
Empati Pearson - - - - - n
Correlation .644 440 .489 1 499 .647 7195
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96 96




Bukti Fisik Pearson: - - - - - -
Correlation 432 .583 493 .499 1 516 716
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96 96
Kepuasan Pearson - - - - - -
Nasabah Correlation .599 515 511 .647 516 1 799
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96 96
Total Jawaban Pearson - - - - - -
Correlation .795 761 779 .795 716 .799 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96 96
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Sumber: Data diolah dari SPSS versi 16

Hasil Uji Reabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.866

Hasil Uji Normalitas

Tabel One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardize
d Residual
N 96
Normal Parameters® Mean 0000000l
Std. Deviation 77646163
Maost Extreme Absolute .093
Differences .
Positive 060l
Negative -.093
Kolmogorov-Smirnov Z 914
Asymp. Sig. (2-tailed) 374
a. lest distribution 1s Normal.
I I




Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 2.094 1.178 1.778 .079
Keandalan 188 .090 212 2.096 039 508 1.970
Responsivitas 126 .079 153 1.603 113 566 1.767
Jaminan .070 .078 .086 .896 373 .566 1.766
Empati .328 .097 .340 3.392 .001 517 1.934
Bukti Fisik 133 .103 124 1.295 199 .570 1.756
a. Dependent Variable:
Kepuasan Nasabah
Sumber: Data diolah dari SPSS versi 16
Hasil Uji Regresi
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

IModel B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.094 1.178 1.778 .079
Keandalan .188 .090 212 2.096 .039
Responsivitas .126 .079 .153 1.603 113
Jaminan .070 .078 .086 .896 373
Empati .328 .097 .340 3.392 .001
Wujud 133 .103 124 1.295 .199

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah




Hasil Uji F

ANOVA”®

[Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 65.465 5 13.093 20.574 .000%
Residual 57.275 90 .636
Total 122.740 95

a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Keandalan, Jaminan, Responsivitas, Empati

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Hasil Uji T
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

IModel B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.094 1.178 1.778 .079
Keandalan .188 .090 212 2.096 .039
Responsivitas .126 .079 .153 1.603 113
Jaminan .070 .078 .086 .896 .373
Empati .328 .097 .340 3.392 .001
Wujud .133 .103 124 1.295 .199

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Hasil Koefisien Determinasi (R;)

Model Summary

Model

R

R Square

Adjusted R
Square

Std. Error of the
Estimate

1

.730%

.533

.507

798}

a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Keandalan, Jaminan,
Responsivitas, Empati
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