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ABSTRAK 

MUHAMMAD FUAD MUZAQI AL HABIBI, 2022. Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Anggota Pada Pembiayaan Murabahah di BMT 

Rahmat Semen Kediri. Skripsi Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam. Institut Agama Islam Negeri Kediri. Dosen 

Pembimbing Dr. Hj. Naning Fatmawatie, SE., MM. dan Choiril Anam, M.E.I 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Anggota, dan Pembiayaan 

Murabahah 

Kualitas pelayanan merupakan suatu perlakuan atau berupa fasilitas yang 

diberikan oleh perusahaan kepada konsumen yang pada dasarnya tidak berwujud 

dan tidak menimbulkan kepemilikan terhadap sesuatu yang sifatnya berkualitas 

atau tidak berkualitas. Sedangkan kepuasan anggota (nasabah) merupakan tingkat 

perasaan anggota setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia terima 

dibandingkan dengan harapannya. Anggota akan merasa puas jika kinerja yang 

diberikan oleh suatu perusahaan sesuai atau melebihi dengan apa yang 

diharapkannya, dan sebaliknya apabila anggota mendapatkan kinerja perusahaan 

yang tidak sesuai dengan harapannya maka ia akan kecewa. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui kualitas pelayanan dan mengetahui kepuasan anggota pada 

pembiayaan murabahah di BMT Rahmat Semen Kediri, serta untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota pada pembiayaan 

murabahah di BMT Rahmat Semen Kediri. 

Metode penelitian dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan jenis 

penelitian korelasional yang dimaksudkan untuk mencari hubungan atau pengaruh 

satu variabel atau lebih variabel bebas dengan satu atau lebih variabel terikat. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh anggota yang mengambil pembiayaan 

murabahah di BMT Rahmat Semen Kediri yang sudah memakai produk tersebut 

lebih dari satu kali, yaitu sebanyak 183 responden. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X) dan 

kepuasan nasabah (Y) masing-masing termasuk dalam kategori cukup. Selanjutnya, 

hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada pembiayaan 

murabahah di BMT Rahmat Semen Kediri adalah cukup kuat, hasil ini berdasarkan 

korelasi pearson product moment diperoleh hasil sebesar 0,585 terletak di antara 

nilai 0,40-0,599. Analisis uji t menunjukkan bahwa thitung > ttabel atau 5,686 > 

1,99897 menunjukkan bahwa ada pengaruh yang positif dan signifikan antara 

variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan nasabah pada pembiayaan 

murabahah di BMT Rahmat Semen Kediri. Analisis uji determinasi (R2) 

menunjukkan bahwa besarnya nilai R square sebesar 0,343 artinya besarnya 

pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah sebesar 34,3% 

sedangkan sisanya 65,7% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam 

penelitian ini, yaitu faktor kualitas produk, emosional, tingkat margin, dan biaya 

administrasi. 

 



 

 

xi 
 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN JUDUL .............................................................................................. i 

HALAMAN PERSETUJUAN ............................................................................. ii 

NOTA DINAS ....................................................................................................... iii 

NOTA PEMBIMBING ........................................................................................ iv 

HALAMAN PENGESAHAN ................................................................................ v 

MOTTO ................................................................................................................ vi 

HALAMAN PERSEMBAHAN ......................................................................... vii 

KATA PENGANTAR ........................................................................................ viii 

ABSTRAK .............................................................................................................. x 

DAFTAR ISI ......................................................................................................... xi 

DAFTAR TABEL ................................................................................................ xv 

DAFTAR GAMBAR ......................................................................................... xvii 

DAFTAR BAGAN ............................................................................................ xviii 

DAFTAR LAMPIRAN ...................................................................................... xix 

BAB I : PENDAHULUAN..................................................................................... 1 

A. Latar Belakang ............................................................................................. 1 

B. Rumusan Masalah ...................................................................................... 14 

C. Tujuan Penelitian ....................................................................................... 14 

D. Kegunaan Penelitian................................................................................... 14 

E. Hipotesis Penelitian .................................................................................... 15 

F. Telaah Pustaka ........................................................................................... 16 

 
 



 

 

xii 
 

BAB II : LANDASAN TEORI ............................................................................ 22 

A. Kualitas Pelayanan ..................................................................................... 22 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan ............................................................. 22 

2. Dimensi Kualitas Pelayanan ................................................................ 23 

3. Ciri-Ciri Pelayanan yang Baik ............................................................. 24 

4. Konsep Kualitas Pelayanan Menurut Pandangan Islam....................... 26 

B. Kepuasan Anggota ..................................................................................... 28 

1. Pengertian Kepuasan Anggota ............................................................ 28 

2. Pengukuran Kepuasan Pelanggan ....................................................... 29 

3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan .................. 31 

4. Indikator Kepuasan ............................................................................. 32 

5. Konsep Kepuasan Menurut Pandangan Islam ..................................... 34 

C. Pembiayaan Murabahah ............................................................................ 35 

1. Pengertian Pembiayaan Murabahah ................................................... 35 

2. Dasar Hukum Pembiayaan Murabahah .............................................. 36 

D. Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota ..................... 37 
 

 

BAB III : METODE PENELITIAN ................................................................... 40 

A. Rancangan Penelitian ................................................................................. 40 

B. Populasi dan Sampel .................................................................................. 40 

C. Lokasi Penelitian ........................................................................................ 42 

D. Definisi Operasional................................................................................... 42 

E. Sumber Data Penelitian .............................................................................. 44 

F. Metode Pengumpulan Data ........................................................................ 45 

G. Instrumen Penelitian................................................................................... 45 

H. Teknik Analisis Data .................................................................................. 46 
 

BAB IV : HASIL PENELITIAN ........................................................................ 51 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian ........................................................... 51 

1. Sejarah Berdirinya BMT Rahmat Semen Kediri................................. 51 

2. Visi dan Misi BMT Rahmat Semen Kediri ......................................... 53 

3. Struktur Organisasi BMT Rahmat Semen Kediri ............................... 54 



 

 

xiii 
 

4. Susunan Pengawas, Pengurus dan Pengelola BMT Rahmat Semen 

Kediri ................................................................................................... 54 

5. Pembagian Tugas BMT Rahmat Semen Kediri .................................. 55 

6. Produk-Produk BMT Rahmat Semen Kediri ...................................... 58 

B. Deskripsi Karakteristik Responden ............................................................ 63 

1. Jenis Kelamin Responden ................................................................... 64 

2. Usia Responden ................................................................................... 64 

3. Pekerjaan Responden .......................................................................... 65 

4. Intensitas Transaksi ............................................................................. 66 

C. Analisis Data .............................................................................................. 67 

1. Uji Validitas ........................................................................................ 68 

2. Uji Reliabilitas..................................................................................... 70 

3. Analisis Deskriptif............................................................................... 73 

4. Uji Asumsi Klasik ............................................................................... 75 

a. Uji Normalitas .............................................................................. 75 

b. Uji Autokorelasi ........................................................................... 76 

c. Uji Heteroskedastisitas ................................................................. 77 

d. Uji Multikolinearitas .................................................................... 78 

5. Analisis Korelasi ................................................................................. 79 

6. Analisis Regresi Sederhana ................................................................. 81 

7. Uji Signifikansi (Uji T) ....................................................................... 82 

8. Koefisien Determinasi (R2) ................................................................. 84 
 

BAB V : PEMBAHASAN .................................................................................... 85 

A. Kualitas Pelayanan Pada Pembiayaan Murabahah di BMT Rahmat Semen 

Kediri.......................................................................................................... 85 

1. Keandalan (Reliability) ....................................................................... 85 

2. Daya Tanggap (Responsiveness) ......................................................... 87 

3. Jaminan dan Kepastian (Assurance) ................................................... 87 

4. Empati (Empathy) ............................................................................... 88 

5. Bukti Fisik (Tangibles) ....................................................................... 89 



 

 

xiv 
 

B. Kepuasan Anggota Pada Pembiayaan Murabahah di BMT Rahmat Semen 

Kediri.......................................................................................................... 89 

1. Kesesuaian Harapan ............................................................................ 89 

2. Minat Berkunjung Kembali ................................................................. 91 

3. Kesediaan Merekomendasikan ............................................................ 91 

C. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Anggota Pada 

Pembiayaan Murabahah di BMT Rahmat Semen Kediri .......................... 92 
 

BAB VI : PENUTUP ............................................................................................ 95 

A. Kesimpulan ................................................................................................ 95 

B. Saran ........................................................................................................... 96 

DAFTAR PUSTAKA ........................................................................................... 98 

LAMPIRAN ........................................................................................................ 102 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP .......................................................................... 116 

 

  



 

 

xv 
 

DAFTAR TABEL 

 

Table 1.1  Perbandingan BMT Rahmat Semen Kediri, KSSU Harum Dhaha 

Kediri dan KSPPS BMT PETA Kediri ............................................... 4 

Tabel 1.2 Data Jumlah Anggota BMT Rahmat Semen Kediri Tahun 2017-2021

  ............................................................................................................ 8 

Tabel 1.3 Data Jumlah Anggota Pembiayaan di BMT Rahmat Semen Kediri 

dari Tahun 2017-2021 ......................................................................... 9 

Tabel 1.4 Data Intensitas Transaksi Anggota Pada Pembiayaan Murabahah di 

BMT Rahmat Semen Kediri ................................................................. 10 

Tabel 1.5 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Anggota Pada 

Pembiayaan Murabahah di BMT Rahmat Semen Kediri ................. 12 

Tabel 3.1 Indikator Penelitian Variabel X ............................................................ 43 

Tabel 3.2 Indikator Penelitian Variabel Y ............................................................ 44 

Tabel 4.1 Daftar Pendiri BMT Rahmat Semen Kediri ......................................... 52 

Tabel 4.2 Distrubusi Frekuensi Jenis Kelamin Responden .................................. 64 

Tabel 4.3 Distrubusi Frekuensi Usia Responden .................................................. 65 

Tabel 4.4 Distrubusi Frekuensi Pekerjaan Responden ......................................... 66 

Tabel 4.5 Distrubusi Frekuensi Transaksi Responden ......................................... 67 

Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas Instrumen Kualitas Pelayanan (X) ......................... 69 

Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas Instrumen Kepuasan Nasabah (Y) ......................... 69 

Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X) ....................... 71 

Tabel 4.9 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y) ....................... 71 

 



 

 

xvi 
 

Tabel 4.10 Rekapitulasi skor angket variabel kualitas pelayanan (X) dan Loyalitas 

Nasabah (Y) .......................................................................................... 72 

Tabel 4.11 Hasil Analisis Deskriptif ....................................................................... 73 

Tabel 4.12 Kategorisasi Variabel Kualitas Pelayanan (X) ..................................... 74 

Tabel 4.13 Kategorisasi Variabel Kepuasan Nasabah (Y) ..................................... 74 

Tabel 4.14 Hasil Uji Normalitas ............................................................................. 75 

Tabel 4.15 Hasil Uji Autokorelasi .......................................................................... 77 

Tabel 4.16 Hasil Uji Multikolinearitas ................................................................... 79 

Tabel 4.17 Hasil Uji Korelasi Pearson Product Moment ....................................... 80 

Tabel 4.18 Pedoman Dalam Memberikan Interprestasi Terhadap Koefisien 

Korelasi ................................................................................................. 80 

Tabel 4.19 Hasil Analisis Regresi Sederhana ......................................................... 81 

Tabel 4.20 Hasil Uji Signifikansi (Uji T) ............................................................... 83 

Tabel 4.21 Hasil Uji Determinasi (R2) .................................................................... 84 

 

 

  



 

 

xvii 
 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 4.1  Hasil Uji Heteroskedastisitas ............................................................ 78 

  



 

 

xviii 
 

DAFTAR BAGAN 

Bagan 4.1  Struktur Organisasi BMT Rahmat Semen Kediri ............................. 54 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

xix 
 

DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1  Dokumentasi Penelitian di BMT Rahmat Semen Kediri ................ 102 

Lampiran 2 Kuesioner Penelitian ....................................................................... 105 

Lampiran 3 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X) ..................... 110 

Lampiran 4 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y) ...................... 111 

Lampiran 5 Tabel r untuk df = 51 – 100 ............................................................ 112 

Lampiran 6 Tabel t untuk df = 41 – 80............................................................... 113 

Lampiran 7 Surat Izin Penelitian ........................................................................ 114 

Lampiran 8 Surat Balasan dari BMT Rahmat Semen Kediri ............................. 115 

Lampiran 9 Daftar Riwayat Hidup ..................................................................... 116 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


