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hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami
keluarkan dari bumi untukmu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-
buruk lalu kamu nafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau
mengambilnya melainkan dengan memejamkan mata terhadapnya. Dan
ketahuilah bahwa Allah Mahakaya lagi Maha Terpuji.
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ABSTRAK

Mochammad Dimas Ihza Fahriza, Dosen pembimbing Ibu Dr. Sri Anugrah
Natalina, SE, MM dan bapak Choiril Anam, M.E.I. : Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Anggota Produk Pembiayaan Pada BMT UGT
Nusantara Capem Kediri. Perbankan Syariah, Ekonomi dan Bisnis Islam, 1AIN
Kediri, 2023.

Kata kunci : Pengaruh, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Anggota

Kepuasan dapat menunjukan perasaan senang atas layanan produk atau jasa
dari perusahaan. Mengukur kepuasan juga penting bagi perusahaan, sebagai
wujud evaluasi dalam mengembangkan perusahaan. Seiring berkembangnya
waktu, membuat tingkat kepuasan anggota dapat berubah-ubah. Namun
sebenarnya terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan seorang
konsumen atau dalam konteks perbankan yaitu anggota.

Jenis penelitian ini menggunakan deskriptif kuantitatif, permasalahan yang
membutuhkan pembuktian secara statistik sehingga perlu dilakukan teknik
pengumpulan datanya dengan angket atau kuesioner merupakan teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan
atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) KSPPS BMT UGT Nusantara
Capem Kediri telah melakukan pelayanan yang baik, hal ini dapat dilihat dari
tanggapan responden berdasarkan rata-rata jawaban diperoleh nilai rata-rata
keseluruhan sebesar 3,73 yang bermakna bahwa tanggapan responden terhadap
kualitas pelayanan KSPPS BMT UGT Nusantara Capem Kediri baik. 2)
Kepuasan anggota KSPPS BMT UGT Nusantara Capem Kediri terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan juga mendapatkan tanggapan yang baik. Hal ini terlihat
dari rata-rata jawaban diperoleh nilai rata-rata keseluruhan sebesar 3,98 yang
bermakna bahwa tanggapan responden terhadap kepuasan anggota terhadap
kualitas pelayanan KSPPS BMT UGT Nusantara Capem Kediri baik. 3) Hasil
analisis statistik menunjukkan bahwa: a) Dengan analisis korelasi diperoleh nilai r
= 0,915 yang bermakna bahwa kedua variabel (kualitas pelayanan dan kepuasan
anggota) berhubungan secara positif dan searah, artinya apabila ada kenaikan nilai
kualitas pelayanan diikuti pula dengan kenaikan kepuasan anggota; b) Dengan
analisis regresi sederhana diperoleh persamaan Y = 13.665 + 0,822 X. 4) Hasil
pengujian menunjukkan dengan uji t diperoleh bahwa Sig.t < alpha (0,05) maka
terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap
variabel kepuasan anggota. Maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak Ha
diterima.

xii



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL ... i
HALAMAN PERSETUJUAN .....ooii e i
NOTA DINAS ..t sne e sree s 0\
NOTA PEMBIMBING ..ot %
PERNYATAAN KEASLIAN TULISAN ... Vi
HALAMAN PENGESAHAN ... vii
HALAMAN MOTTO it viii
HALAMAN PERSEMBAHAN ..ot IX
KATA PENGANTAR ..ottt X
ABSTRAK L. Xii
DAFTAR ISL.. e Xiii
DAFTAR TABEL ... XVi
DAFTAR LAMPIRAN ... Xix
BAB | PENDAHULUAN ...t 1
AL Latar BelaKang .........ccoveieiieiiecece e 1

B. Rumusan Masalah ..o 11

C. Tujuan Penelitian ........ccooviiiiiiiiieeee s 11

D. Manfaat PENETIAN ..o 11

E. Penelitian Terdahulu ............coooiiiiiiiie 12

e o [T 10 (2] PP 16

BAB 1 LANDASAN TEORI ... 17
A. Kualitas Pelayanan ..o s 17

1. Pengertian Kualitas Pelayanan .............ccccooveveviieiieenecie e, 17

2. Prinsip-Prinsip Kualitas Pelayanan ............cccoccovveviiiiiciie e, 18

3. Dimensi Kualitas Pelayanan.............cccccooiiiniiiniciccce 20

4. Prinsip Pelayanan dalam ISlam............ccooooiiiiiiin 22

Xiii



B. Kepuasan ANQQOTa ........covuiiiiiieiiiieiiie e sine e 27

1. Pengertian Kepuasan ANggota ........cccccvevveiieeiiieiiiee e esieesiee e 27

2. Faktor-Faktor Kepuasan Anggota ...........ccccovrereeiieieniencnenennnns 28

3. Dimensi Kepuasan ANgQota.........ccooerererenenenisieeiesenie e 30

BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN ...cccoiiiisect e 33
A. Rancangan Penelitian ............cccooeiiiiiiic i 33

B. Definisi Operasional............ccccoveiiiiiieiiiiie e 33

C. Lokasi Penelitian ..........ccoevviiiiiiiicecee e 35

D. Populasi dan SampPel .........cccoiiiiiiiiieee e 35

E. SUMDEN DALA......cviiiiiiieiiieeee e 37

F. Teknik Pengumpulan Data.............cccevviiiieiie i 38

G. InsStrumen Penelitian..........cccoeiieiiieiiee e 38

H. ANALSIS DAt ... 38

BAB IV PAPARAN DATA DAN TEMUAN PENELITIAN ......ccocceiiiiiienns 47
A. Gambaran Umum Objek Penelitian ............ccccoovveeviiiiiiiieiiiciie e 47

1. Sejarah KSPPS BMT UGT NUSANTARA......ccooeiiieneee e 47

2. Visi dan Misi KSPPS BMT-UGT Nusanatara ...........ccocceevereennns 51

3. StrUKEUr OrganiSaSi.......cc.ecueiieerieiieieerieeieseese e e sae e e e e 52

4. Job Description KSPPS BMT-UGT Nusanatara Capem Kediri ... 53

5. Produk KSPPS BMT UGT Nusanatara Capem Kediri ................. 55

B. Deskripsi Responden Penelitian............ccocoovvvrineneiene e 61

C. DESKIIPSI DALA.......cveevieiieeiiiiecie e 65

BAB V PEMBAHASAN ...ttt 76

A. Kualitas Pelayanan yang Diberikan KSPPS BMT UGT Nusantara

CaPEM KEAIT ... 76

B. Kepuasan Anggota Atas Kualitas Pelayanan Yang Diberikan KSPPS

BMT UGT Nusantara Capem Kediri.........cccccveveiiieviiieiieseeie e 82

C. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota KSPPS

BMT UGT Nusantara Capem Kedir ........cc.cooveveieienenencieseseniens 89

BAB VI PENUTUP ...ttt e e 94



A KESIMPUIAN ..o

b. Saran.........

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN-LAMPIRAN ..o

XV



DAFTAR TABEL
Tabel 1.1 Pertumbuhan Aset Lembaga keuangan syariah non Bank di Indonesia
tahuN 2021-2023.......ceeeeee e e 2

Tabel 1.2 Perbandingan Jumlah Anggota KSPPS BMT UGT Nusantara Capem
Kediri, BMT Rukun Abadi Kediri, dan BMT Lantasir Kediri Tahun
2021-2023 ... 3

Tabel 1.3 Jumlah Anggota KSPPS BMT UGT Nusantara Berdasarkan Produk
Layanan Tahun 2023 ..o s 4

Tabel 1.4 Jumlah Anggota KSPPS BMT UGT Nusantara yang Melakukan
Peminjaman Lebih dari 2 kali Berdasarkan Produk Layanan Tahun

Tabel 1.5 Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Anggota KSPPS BMT UGT

NUSANTArA KBTI ... 9
Tabel 1.6 Kualitas Pelayanan di KSPPS BMT UGT Nusantara Kediri............... 10
Tabel 3.1 Dimensi Kualitas Pelayanan ............cccoeoeiiiininininineee e 34
Tabel 3.2 Pengukuran Kepuasan ANgQota.........cccocererereneneneeiieeese e 35
Tabel 3.4 Intepretasi Koefisien KOrelasi..........ccoovvveeiieiiieie e 44
Tabel 4.1 Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin............cccccoeevveiiennnnne. 61
Tabel 4.2 Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan Anggota................... 62

Tabel 4.3 Jumlah Anggota Berdasarkan Lamanya Menjadi Anggota KSPPS BMT
UGT Nusantara Capem Kedir ........cccevvuverieiiiiiiie i 63

Tabel 4.4 Jumlah Responden Berdasarkan Jasa Perbankan Lainnya.................... 64

Tabel 4.5 Jumlah Anggota Berdasarkan Jumlah Pinjaman yang Pernah Diperoleh

.............................................................................................................. 65
Tabel 4.6 Jawaban Responden Variabel Kualitas Pelayanan (X) ........c.c.ccccveevee. 66
Tabel 4.7 Jawaban Responden Variabel Kepuasan Anggota (Y) ....cccccccvvevveennene. 67

XVi



Tabel 4.8 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X)...........cccocvevveennnne. 68

Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan (Y)......ccccoovvveviveieiiciecneennn, 69
Tabel 4.10 Hasil Uji Reliabilitas..........ccccoeviiiiiiiiececc e 70
Tabel 4.11 Hasil Uji NOrmalitas ........cccocevvieiie i 71
Tabel 4.12 Hasil Uji Validitas Autokorelasi.............ccocvevveiiiiiiiiiiciic e 72
Tabel 5.1 Hasil Analisis Korelasi Product Moment ...........cccceveiiieicicniicnee, 73
Tabel 5.2 Hasil Uji Regresi Linier SEderhana ............cccoovvevininienencnencsese 74

Xvii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 4.1 Struktur Organisasi KSPPS BMT-UGT Nusantara.........c...cccceeuvene.. 53
Gambar 4.2 Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin........ 62
Gambar 4.3 Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan
21 a0 [0 [0 U USRS 62
Gambar 4.4 Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan Lamanya Menjadi
ANGUOTA .. 63
Gambar 4.5 Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan Jasa Perbankan
LAINNYA. ot 64
Gambar 4.6 Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Pinjaman
yang Pernah DIperolen.........cccccoooviveiiiicciee e 65

Gambar 4.7 Hasil Uji Heteroskedastisitas..........cccccvevveivereiiiesieeseee e 71

XVili



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran | KUBSIONET .....ccuvcieiieieeie ettt 100
Lampiran I Correlations.........c.cocveeiieiieic e 105
Lampiran H1: Uji NOrmMalitas ........c.covieeieeiiiie e 117
Lampiran H1 : DOKUMENTASI.........coveieiieieeiesee et 122
Lampiran IV : Surat 1zin Penelitian ..........ccccoovveiieie i 123
Lampiran V : Surat Keterangan Telah Melakukan Penelitian ..............cc.cccc....... 124
Lampiran VI : Daftar Riwayat Hidup .........ccccooeiiiiiiicnecc e 125

Xix



