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ABSTRAK

Sauri, Supian. 2017. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Islami terhadap
Kepuasan dan Kepercayaan Anggota di Pusat Koperasi Syariah Alkamil
Jawa Timur, Tesis, Program Studi Ekonomi Syariah Sekolah Pascasarjana
Universitas Islam Negeri Maulanan Malik Ibrahim Malang, pembimbing
(1) Dr. Hj. lIfi Nur Diana, M.Si (2) Dr. H. Achmad Sani Supriyanto, S.E.,
M.Si.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Islami, Kepuasan Anggota, dan kepercayaan
Anggota

Pusat Koperasi Syariah Alkamil Jawa Timur sebagai lembaga keuangan
mikro dengan tata kelola syariah sangat strategis dalam upaya pengembangan
ekonomi umat dalam skala mikro, kecil, dan menengah. Salah satu permasalahan
yang dihadapi rendahnya kepercayaan anggota dan pemodal terhadap koperasi.
Solusi yang dianjurkan dengan mengukur dan meningkatkan kualitas pelayanan
Islami dalam rangka tetap mempertahankan dan meningkatkan kepuasan dan
kepercayaan anggota.

Tujuan penelitian ini, Pertama, Menguji dan menganalisis pengaruh
langsung antara kualitas pelayanan Islami terhadap kepuasan anggota. Kedua,
Menguji dan menganalisis pengaruh langsung antara kualitas pelayanan Islami
terhadap kepercayaan anggota. Ketiga, Menguji dan menganalisis pengaruh
langsung antara kepuasan terhadap kepercayaan anggota. Dan Keempat, menguji
dan menganalisis pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan Islami terhadap
kepercayaan anggota melalui variabel kepuasan anggota di Puskopsyah Alkamil
Jawa Timur.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Pengumpulan
data dilakukan dengan kuesioner yang digunakan untuk menjawab permasalahan
penelitian. Adapun sampel dalam penelitian ini berjumlah 155 responden yang
merupakan anggota Puskopsyah Alkamil Jawa Timur tersebar di lima kantor
layanan. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis jalur (path
analysis).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Kualitas pelayanan Islami (X1)
mempunyai pengaruh langsung terhadap kepuasan anggota (X2) sebesar 0,764.
(2) Kualitas pelayanan Islami (X1) mempunyai pengaruh langsung terhadap
kepercayaan anggota (Y) sebesar 0,346. (3) Kepuasan anggota (X2) mempunyai
pengaruh langsung terhadap kepercayaan anggota (Y) sebesar 0,424. Dan (4)
dengan analisis jalur Kualitas Pelayanan Islami (X1) berpengaruh secara tidak
langsung terhadap Kepercayaan Anggota (Y) melalui kepuasan anggota sebesar
0,594.
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ABSTRACT

Sauri, Supian. 2017. Analysis of Islamic Service Quality on Member Satisfaction
and Member Trust in Center of Sharia Cooperative Alkamil East Java,
Thesis, Program Sharia Economics Graduate Program of The State Islamic
University of Malang, Supervisor (1) Dr. Hj. Iifi Nur Diana, M.Si (2) Dr.
H. Achmad Sani Supriyanto, S.E., M.Si.

Keywords : Islamic Service Quality, Member Satisfaction, and Member Trust

Center of Sharia Cooperative (Puskopsyah) Alkamil East Java as a
microfinance institution with a very strategic syariah governance in community
economic development efforts in the micro, small, and medium enterprises. One
of the problems faced by low trust of the member cooperative and financiers. The
recommended solution to measure and improve Islamic service quality in order to
retain and increase member satisfaction and member trust.

The purpose of this study, First, testing and analyzing the direct influence
of the Islamic service quality to satisfaction of members. Second, testing and
analyzing the direct influence of the Islamic service quality of the member trust.
Third, testing and analyzing the direct influence of satisfaction on member trust.
And Fourth, examine and analyze the indirect influence of Islamic service quality
of the member trust through member satisfaction variables in Center of Sharia
Cooperative Alkamil (Puskopsyah) East Java.

This study used quantitative research methods. Data was collected through
questionnaires used to answer the research problems. The sample in this study
amounted to 155 respondents who were members of the Center of Sharia
Cooperative Alkamil (Puskopsyah) East Java spread across five service offices.
Data analysis method used was path analysis.

The results showed that: (1) Islamic service quality (X1) has a direct
impact on member satisfaction (X2) of 0.764. (2) Islamic service quality (X1) has
a direct influence on the member trust (YY) of 0.346. (3) Member satisfaction (X2)
has a direct influence on the member trust (Y) of 0.424. And (4) with path
analysis Islamic service quality (X1) indirect effect on Member Trust (Y) through
member satisfaction by 0.594.
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BAB |

PENDAHULUAN

A Latar Belakang Masalah

Kualitas pelayanan (Service Quality) menjadi topik utama bisnis global
seiring dengan meningkatnya kompleksitas dan tekanan persaingan yang dihadapi
lembaga keuangan. Kualitas pelayanan juga faktor yang sangat penting dalam
menentukan keberhasilan bisnis. Hal ini, dapat dilihat dari perhatian masyarakat
dan ketatnya persaingan terhadap kualitas pelayanan yang ditawarkan berbagai
lembaga keuangan dalam rangka mempertahankan pelanggannya.

Pada dasarnya dimensi kualitas pelayanan meliputi: bukti fisik (tangible),
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan
peduli (empathy).! Kelima dimensi tersebut apabila diterapkan di lembaga
keuangan syariah cenderung menilai hal-hal normatif. Penambahan dimensi di
dalam kualitas pelayanan agar lebih sesuai dengan industri syariah sangat
diperlukan. Karena lembaga keuangan syariah memiliki karakteristik khusus
dibandingkan dengan lembaga konvensional yaitu implementasi kepatuhan
syariah (compliance) dalam aktivitasnya. Dalam penelitian Othman dan Owen?
menambahkan satu dimensi dalam kualitas pelayanan sebagai perbaduan prinsip-

prinsip syariah, yaitu dimensi kepatuhan syariah (compliance) yang berarti

1| Gede Yogi Pramana dan Ni Made Rastini, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepercayaan Nasabah dan Loyalitas Nasabah Bank Mandiri Cabang Veteran Denpasar Bali”. E-
Jurnal Manajemen Unud, 2016, Vol. 5, No.1, ISSN: 2302-8912, him. 706.

2 Abdul Qawi Othman dan Lynn Owen, “Adopting and Measuring Customer Service Quality (SQ)
in Islamic Banking: A Case Study in Kuwait Finance House”, Internasional Journal of Islamic
Financial Services, 2001, Vol. 3 No. 1., him. 2.
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mengukur kepatuhan perusahaan terhadap hukum-hukum Islam dan prinsip-
prinsip ekonomi syariah. Safitri® dalam tesisnya juga memadukan kepatuhan
syariah (compliance) sebagai bagian dari kualitas pelayanan yang dilakukan
lembaga keuangan syariah. Hal yang sama juga dilakukan oleh Juniawan* dengan
menyebut keenam dimensi di atas sebagai kualitas pelayanan Islami.

Dalam penelitian yang dilakukan Ashraf®, menyatakan bahwa kualitas
pelayanan tidak dapat dikesampingkan, karena dapat meningkatkan keunggulan
kompetitif dalam memperoleh kepuasan dan kepercayaan anggota. Begitu juga
pernyataan Kertajaya®, kualitas pelayanan yang baik bukan sekedar menjadi
tujuan, melainkan sebuah keharusan untuk mendapatkan kepuasan dan
kepercayaan anggota. Senada dengan hal ini, Kaderi dan Marissa’ menyatakan
keberhasilan proses produksi jasa sangatlah tergantung pada penilaian pelanggan
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.

Kualitas pelayanan pada hakekatnya harus melayani kepentingan anggota.
Menurut Kotler dan Armstrong®, kepuasan pelanggan terhadap pembelian

tergantung pada kinerja nyata atau layanan yang diberikan perusahaan. Hal ini

% Junaidi Safitri, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Tingkat Kepuasan pada Bank BRI
Syariah Cabang Yogyakarta, Tesis, (Yogyakarta: UIN Sunan Kalijaga, 2004), him. 6.

* Ambardi Juniawan, “Kualitas Pelayanan Islami dan Kepuasan Nasabah pada Bank Umum
Syariah di Jakarta.” Jurnal Liquidity Vol. 3, No. 1, Januari-Juni 2014, him. 51-59.

® M.Ghafran Ashraf, “Include the Position of Islamic Banking, Service Quality, Satisfaction, Trust
and Loyalty in the Context of an Integrated Model for Islamic Finance” European Journal of
Business and Management ISSN 2222-1905 ISSN 2222-2839 Vol.6, No.17, 2014, him. 157.

® Hermawan Kertajaya, Wow Marketing, (Jakarta: Gramedia Pustaka, 2014), him. 215.

" Kaderi, S. dan Diahmairissa, T., “Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Penerbangan, Studi Kasus :
Garuda Indonesia kelas Ekonomi”, Jurnal Manajemen ITB, 2003, 2(10): him. 13-23.

® Philip Kotler dan Gary Armstrong, Prinsip-prinsip Pemasaran, (Jakarta: Erlangga, 2001), him.
298.



sependapat dengan pernyataan Stepanus® yang mengatakan kepuasan anggota
terhadap kualitas pelayanan terlihat dari harapan terhadap tingkat pelayanan. Jika,
harapan tersebut sesuai dengan pelayanan yang diterima, maka kepuasan
didapatkan. Sebaliknya, bila kualitas pelayanan yang diterima lebih rendah dari
kualitas pelayanan yang diharapkan, maka kepuasan tidak akan didapatkan.
Kepuasan ini akan menambah kepercayaan anggota pada lembaga tersebut.

Kepercayaan adalah asas utama bagi lembaga keuangan untuk
berkembang. Menurut Igmal dan Mirakhor'®, mengatakan bahwa sebuah lembaga
keuangan dengan Kinerja terbaik adalah lembaga keuangan dengan level
kepercayaan yang relatif tinggi dan institusi yang kuat. Pada lembaga keuangan
berkinerja buruk, level kepercayaan rendah, dan institusinya lemah atau malah
tidak ada. Hal ini senada dengan Fukuyama'* yang secara khusus mengatakan
level kepercayaan umum merupakan sebuah komponen penting dari social
capital. Dia mengindikasikan level kepercayaan umum yang tinggi di masyarakat
dikuatkan oleh institusi yang kuat. Masyarakat dengan kepercayaan tinggi
menunjukkan sistem keuangan yang lebih berkembang.

Terdapat korelasi yang tinggi antara kepercayaan dan perkembangan
lembaga keuangan. Jika kepercayaan tinggi, maka orang akan lebih
menginvestasikan bagian kekayaan mereka dalam jumlah yang besar

dibandingkan dengan tingkat kepercayaan yang rendah. Hal ini mengisyaratkan

® Stefanus, T. “Analisa Kesenjangan Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Nasabah Pengunjung
Plaza Tunjungan Surabaya.” Jurhal Manajemen F'akultas Ekonomi Universitas Kristen Petra,
2008, him. 2.

10 Zamir Igmal dan Abbas Mirakhor, Pengantar Keuangan Islam: Teori dan Praktik, Ed. 1 Cet. 1
(Jakarta: Kencana, 2008), him. 376.

! Francis Fukuyama, Trust: The Social Virtues and The Creation of Prosperity, (Yogyakarta:
Qalam, 2002), him. 36-37.
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bahwa dalam lembaga keuangan dengan kinerja rendah, bukan hanya level
kepercayaan yang rendah, tetapi hak kepemilikan anggota juga tidak terlindungi
dengan baik.*? Oleh karena itu, lembaga keuangan perlu menerapkan kualitas
pelayanan yang baik dalam rangka menciptakan kepercayaan anggota.

Kepercayaan juga memegang peran penting dalam menjalin hubungan
dengan anggota dan stakeholder. Kepercayaan menjadi dasar penilaian dalam
menentukan apakah suatu lembaga layak untuk dijadikan mitra. Hasil penelitian
yang dilakukan oleh Ganesan™ menyatakan adanya pengaruh positif antara
kualitas pelayanan dengan kepercayaan yang akhirnya akan mengarah pada
terciptanya hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan anggota.
Penelitian Kishada dan Wahab* menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berhubungan positif terhadap kepercayaan dan penelitian Misbach, et al.,”
menyebutkan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan.
Sementara itu, hasil penelitian Ramadania'® menyebutkan bahwa kualitas
pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepercayaan.

Menurut data Kementerian Koperasi dan UKM (per 31 desember 2015),

jumlah koperasi Indonesia tahun 2015 sebanyak 212.135 buah, terdiri dari

2 |gmal dan Mirakhor, Pengantar Keuangan, him. 377.

3 Shankar Ganesan, “Determinants of Long-term Orientation in Buyer-Seller Relationship”,
Journal of Marketing, (April, 1994) No. 58, him. 1-19.

14 Zeyad M. EM. Kishada dan Norailis Ab. Wahab, “Influence of Customer Satisfaction, Service
Quality, and Trust on Customer Loyalty in Malaysian Islamic Banking”. International Journal of
Business and Social Science Vol. 6, No. 11; November 2015, him. 110-119.

> Irwan Misbach, et al., “Islamic Bank Service Quality and Trust: Study on Islamic Bank in
Makassar Indonesia™. International Journal of Business and Management; Vol. 8, No. 5; 2013
ISSN 1833-3850 E-ISSN 1833-8119, him. 48-61.

16 Ramadania, “Kepercayaan and Komitmen Sebagai Perantara Kunci Relationship Marketing
Dalam Membangun Loyalitas (Survei Pada Nasabah Bank Muamalat Indonesia Surabaya)”. Jurnal
Riset Ekonomi and Manajemen, 2002, Vol. 2 (1), him. 33-52.
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150.223 koperasi aktif dan 61.912 koperasi tidak aktif.!” Jumlah ini terbagi dari
koperasi-koperasi dengan tata kelola secara umum dan syariah. Penelitian yang
dilakukan Syarif dan Asnur'®, mengatakan bahwa salah satu permasalahan yang
dihadapi koperasi adalah rendahnya kepercayaan anggota dan pemodal terhadap
koperasi karena koperasi tidak dimasukkan dalam program pemerintah melalui
Lembaga Penjaminan Simpanan (LPS). Koperasi syariah juga mempunyai
tantangan berupa peningkatan layanan dan kapasitas lembaga-lembaga keuangan
mikro yang masih terkendala biaya besar baik untuk sarana dan prasarana maupun
investasi dalam sumber daya manusia.

Sementara menurut Pristiyanto, et al., untuk meningkatkan kepercayaan
dan investasi anggota terhadap Koperasi Syariah, diperlukan peningkatan kualitas
pelayanan Koperasi Syariah melalui penyempurnaan Standard Operational
Prusedure (SOP) dan audit independen oleh akuntan publik.'® Selanjutnya dalam
meningkatkan kapasitas kelembagaan dan usaha, Koperasi Syariah perlu menjalin
kemitraan/jaringan kerjasama produktif pada asosiasi/perhimpunan untuk
meningkatkan kapasitas permodalan, standar-standar manajemen dan penerapan
prinsip syariah serta pemanfaatan teknologi.

Lembaga keuangan yang sedang tren berkembang saat ini adalah Lembaga
Keuangan Syariah (LKS) yang dibentuk untuk memenuhi kebutuhan masyarakat

muslim. Salah satu LKS yang dirancang menurut PINBUK (Pusat Inkubasi Bisnis

7 \www.depkop.go.id/, diakses tanggal 30 Mei 2016.

'8 Teuku Syarif dan Daniel Asnur, “Solusi Pemecahan Masalah Pemberdayaan Modal Koperasi
Dengan Undang-Undang Nomor 17 Tahun 20127, Deputi Bidang Pengkajian Sumberdaya
UKMK, Kementerian Koperasi dan UKM, Jurnal INFOKQP, Juni 2013, Vol. 22 No. 1, him. 150.
19 pristiyanto, et al., “Strategi Pengembangan Koperasi Jasa Keuangan Syariah dalam Pembiayaan
Usaha Mikro di Kecamatan Tanjungsari, Sumedang”, Jurnal Manajemen IKM, Februari 2013 Vol.
8 No. 1 ISSN 2085-8418, him. 34.
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Usaha Kecil) yang lebih sesuai dengan kondisi usaha mikro, kecil dan menengah

adalah berbentuk Koperasi Syariah.”® Peranan koperasi syariah sebagai lembaga

keuangan mikro sangat strategis dalam upaya pengembangan ekonomi umat

dalam skala kecil dan menengah. Untuk itu menjadi hal urgen mengukur kualitas

pelayanan yang diberikan koperasi syariah dalam rangka tetap mempertahankan

dan meningkatkan kepercayaan anggota pada lembaga ini.

Salah satu Koperasi Syariah yang eksis di Indonesia, khususnya di Jawa

Timur sampai saat ini adalah Pusat Koperasi Syariah (Puskopsyah) Alkamil.

Menurut data awal yang diperoleh peneliti dari Chrysnaputra selaku Ketua

Puskopsyah Alkamil disebutkan bahwa:**

“Pusat Koperasi Syariah Alkamil berdiri sejak tahun 2007 dimana
Puskopsyah  Alkamil  adalah  koperasi  sekunder  yang
beranggotakan koperasi-koperasi Primer dengan manajemen tata
kelola Syariah. Pembentukan Puskopsyah Alkamil diharapkan
menjadi sebuah langkah strategis untuk mengorganisir dan saling
bersinergi antara anggotanya yang pada dasarnya memiliki latar
belakang budaya yang berbeda-beda. Pada tahun 2009 secara
resmi badan hukum Puskopsyah Alkamil diresmikan oleh Menteri
Koperasi dan UKM dengan nomer: 518.1/185/103/2009. Tahun
demi tahun keanggotan Puskopsyah Alkamil semakin berkembang
sampai Desember 2015 tercatat Puskopsyah Alkamil memiliki 42
kantor layanan di seluruh Indonesia.”

Puskopsyah Alkamil juga mengalami perkembangan dari segi jumlah asset

maupun Sisa Hasil Usaha (SHU) sebagaimana tabel dibawabh ini:

Tabel 1.1
Perkembangan Total Asset dan SHU Puskosyah Alkamil
Perkembangan 2011 2012 2013 2014 2015
Total Asset 7.154.354.276 | 10.789.495.620 | 14.813.314.253 | 14.790.674.233 | 16.952.617.945
SHU 46.550.982 69.169.793 84.076.610 158.876.732 299.097.668

Sumber: Data Puskopsyah Alkamil, 2011-2015 (diolah)

2 Ahdiyat Agus Susila, Strategi Kesuksesan Koperasi BMT Maslahah dalam Pengembangan
Usaha dan Pemberdayaan Ekonomi Umat, Tesis, (Yogyakarta: UIN Kalijaga, 2014), him. 18.
2 Rudhy Dwi Chrysnaputra, Profil Puskopsyah Alkamil, (Malang: Alkamil, 2015), him. 6.
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Dalam rangka meningkatkan kinerja Puskopsyah Alkamil, terutama untuk
memenuhi kebutuhan dana bagi anggota koperasi primer di tahun 2013
melakukan perjanjian kerjasama dengan PT Bank BNI Syariah dalam bidang
supporting pendanaan dengan nilai plafon Rp 120.000.000.000,-. Perjanjian ini
berlangsung Agustus 2013-Agustus 2020.22 Dalam usaha mempertahankan
kepercayaan tersebut dan serta kepercayaan anggota, maka aktivitas Puskopsyah
Alkamil memerlukan pelaksanaan kualitas pelayanan Islami yang baik.

Adanya Puskopsyah ini sejalan dengan firman Allah Swt, sebagaimana

berikut:

Artinya: “....Dan sesungguhnya kebanyakan dari orang-orang yang berserikat
itu sebahagian mereka berbuat zalim kepada sebahagian yang lain,
kecuali orang-orang yang beriman dan mengerjakan amal yang saleh;
dan amat sedikitlah mereka ini......" (QS. Shaad [38]: 24)

Maksud kata fxiaiéj\ pada pernyataan ayat diatas adalah mereka yang

berserikat.”® Kegiatan koperasi syariah merupakan perwujudan dari akad syirkah
yang merupakan bentuk kerjasama, memenuhi kebutuhan, dan saling tolong-
menolong dalam bidang ekonomi.?* Syirkah hukumnya ja’iz (mubah).” Dalam
riwayat hadits Qudsi, Abu Hurairah r.a menyatakan bahwa Rasulullah Saw

bersabda:

22 Crysnaputra, Wawancara (Malang, 26 Februari 2016).

2 <Aidh al-Qarni, at-Tafsir al-Muyassar, diterjm.Tim Qisthi Press, (Jakarta: Qisthi Press, 2007),
him. 562.

24 |smail Nawawi, Fikih Muamalah Klasik dan Kontemporer: Hukum Perjanjian, Ekonomi, Bisnis,
dan Sosial, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2012), him. 292.

% Abdullah al-Mushlih dan Shalah ash-Shawi, Ma La Yasa’ at-Tajira Jahluhu, terj. Abu Umar
Basyir, (Jakarta: Darul Haq, 2015), him. 189.
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Artinya: “Telah menceritakan kepada kami Muhammad bin Sulaiman Al
Mishshishi, telah menceritakan kepada kami Muhammad bin Az Zibrigan,
dari Abu Hayyan At Taimi, dari ayahnya dari Abu Hurairah dan ia
merafa'kannya. la berkata; sesungguhnya Allah berfirman: "Aku adalah
pihak ketiga dari dua orang yang bersekutu, selama tidak ada salah
seorang diantara mereka yang berkhianat kepada sahabatnya. Apabila ia
telah mengkhianatinya, maka aku keluar dari keduanya.” (HR. Abu Duad
No. 2936)

Hadits ini menunjukkan bahwa kecintaan Allah Swt kepada hamba-
hambanya yang melakukan syirkah selama menjunjung tinggi amanat
kebersamaan yang telah disepakati dan menjauhi penghianatan antar pihak yang
berserikat.

Berdasarkan kontradiksi (research gap), penelitian tentang kualitas
pelayanan yang dilakukan Ashraf?’ menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak
dapat dikesampingkan karena dapat meningkatkan keunggulan kompetitif dalam
memperoleh kepuasan dan kepercayaan anggota. Ganesan”® menyatakan bahwa
adanya pengaruh positif antara kualitas pelayanan dengan kepercayaan yang
akhirnya akan mengarah pada terciptanya hubungan jangka panjang antara
I 30

perusahaan dengan anggota. Kishada dan Wahab®® dan juga Misbach, et al.,

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap

%6 Kitab 9 Imam hadist, HR. Abu Daud No. 2936.
27 Ashraf, “Include, him. 157.

*8 Ganesan, “Determinants, him. 1-19.

2% Kishada dan Wahab, “Influence, him. 110-119.
% Misbach, ez al., “Islamic Bank, him. 51.
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peningkatan kepercayaan. Sementara itu, penelitian yang dilakukan oleh
Ramadania® menyebutkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap
kepercayaan. Hasil ini didukung oleh penelitian Syarif dan Asnur®’, yang
mengatakan rendahnya kepercayaan anggota terhadap koperasi karena koperasi
tidak dimasukkan dalam program pemerintah melalui Lembaga Penjaminan

Simpanan (LPS). Senada dengan penelitian Hamzah, et al.,*

menyebutkan salah
satu masalah yang dihadapi Koperasi Syariah adalah kurang percayanya anggota
terhadap kinerja Koperasi Syariah. Dan Mulyaningrum®*, mengatakan bahwa
Tantangan Koperasi Syariah dalam merintis dan menjalankan sebuah Lembaga
Keuangan Mikro (LKM) syariah yang melayani masyarakat bukanlah hal yang
mudah mendapatkan kepercayaan dari anggota dalam mengelola dana tersebut.
Terkait juga tantangan mendapatkan kepercayaan dan menjaga hubungan baik
dengan lembaga mitra, sehingga kemudian anggota dan mitra menjadi percaya
dan loyal pada lembaga bersangkutan. Dengan realita di lapangan bahwa
Puskopsyah Alkamil mengalami kenaikan total asset dan SHU semenjak tahun
2011 s.d 2015.

Melihat permasalahan diatas, maka dalam tesis ini penulis mencoba

mengkaji bagaimana pengaruh kualitas pelayanan Islami terhadap kepuasan dan

kepercayaan anggota. Penulis rasa perlu dilakukan dengan cara menguji dan

®! Ramadania, “Kepercayaan, him. 33-52.

82 Syarif dan Asnur, “Solusi, him. 150.

%% Hamzah, et al., “Analysis Problem of Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) Operation in Pekanbaru
Indonesia Using Analytical Network Process (ANP) Approach,” International Journal of
Academic Research in Business and Social Sciences, August 2013, Vol. 3, No. 8 ISSN: 2222-
6990, him. 7.

* Mulyaningrum, “Baitul Maal wat Tamwil: Peluang dan Tantangan dalam Pengembangan
Lembaga Keuangan Mikro Syariah,” Seminar on Islamic Finance Theme: Opportunity and
Challenge on Islamic Finance Bakrie School of Management (BSM) & Universiti Kebangsaan
Malaysia (UKM) January 6, 2009, him. 9.
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menganalisisnya sehingga bisa menjadi dasar dalam penyempurnaan pelaksanaan
kualitas pelayanan di masa depan. Oleh karena itu, penulis tuangkan dalam sebuah
bentuk tesis dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Islami
terhadap Kepuasan dan Kepercayaan Anggota di Pusat Koperasi Syariah

Alkamil Jawa Timur.”

. Rumusan Masalah
Berdasarkan pada latar belakang masalah diatas, penelitian ini

memfokuskan pada permasalahan sebagai berikut:

1. Apakah kualitas pelayanan Islami berpengaruh secara langsung terhadap
kepuasan anggota di Puskopsyah Alkamil Jawa Timur?

2. Apakah kualitas pelayanan Islami berpengaruh secara langsung terhadap
kepercayaan anggota di Puskopsyah Alkamil Jawa Timur?

3. Apakah kepuasan anggota berpengaruh secara langsung terhadap kepercayaan
anggota di Puskopsyah Alkamil Jawa Timur?

4. Apakah kualitas pelayanan Islami berpengaruh secara tidak langsung
terhadap kepercayaan melalui kepuasan anggota di Puskopsyah Alkamil Jawa

Timur?

C. Tujuan Penelitian

Sesuai dengan permasalahan diatas, penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui hal-hal di bawabh ini:
1. Menguji dan menganalisis pengaruh langsung antara kualitas pelayanan

Islami terhadap kepuasan anggota di Puskopsyah Alkamil Jawa Timur.
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2. Menguji dan menganalisis pengaruh langsung antara kualitas pelayanan
Islami terhadap kepercayaan anggota di Puskopsyah Alkamil Jawa Timur.

3. Menguji dan menganalisis pengaruh langsung antara kepuasan anggota
terhadap kepercayaan anggota di Puskopsyah Alkamil Jawa Timur.

4. Menguji dan menganalisis pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan
Islami terhadap kepercayaan melalui kepuasan anggota di Puskopsyah

Alkamil Jawa Timur.

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan memiliki manfaat-manfaat sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis (Keilmuan/Akademis) adalah kegunaan hasil penelitian
terhadap pengembangan keilmuan, berupa:

a. Bagi pembaca dan khususnya peneliti, untuk memperkaya khasanah
dan wawasan kajian tentang kualitas pelayanan Islami terhadap
kepuasan dan kepercayaan anggota pada Koperasi Syariah.

b. Bahan informasi ilmiah dalam ilmu ekonomi syariah.

c. Sumbangan pemikiran dalam rangka memperkaya khazanah literatur
beberapa perpustakaan.

2. Manfaat Praktis adalah kegunaan hasil penelitian untuk kepentingan
masyarakat penggunanya, berupa:

a. Memberikan kontribusi bagi lembaga bersangkutan dalam rangka
meningkatkan kinerja kualitas pelayanan Islami pada Koperasi

Syariah.
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Menjadi informasi bagi peneliti lain dan semua pihak yang
berkepentingan.

Dijadikan acuan bagi pengelola Koperasi Syariah dalam rangka
meningkatkan kinerja Koperasi Syariah.

Menjadi evaluasi terhadap kinerja kualitas pelayanan Islami Koperasi
Syariah yang diterapkan selama ini, sehingga bisa menjadi saran serta
masukan perbaikan Kinerja di masa depan.

Sumbangan pemikiran bagi peneliti lain yang berminat melakukan

penelitian mengenai kualitas pelayanan Islami pada Koperasi Syariah.

E. Batasan Penelitian

Batasan penelitian tesis ini terkait pengambilan responden pada lima

kantor layanan Puskopsyah Alkamil Jawa Timur di Malang-Raya, meliputi:

1.

2.

Kantor layanan Assa’adah Singosari

Kantor layanan Assa’adah Sejahtera Gondanglegi
Kantor layanan al-Baasith Mertojoyo Malang
Kantor layanan Ahmad Yani Malang

Kantor layanan al-Jabbar Muamalah Malang.
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KAJIAN PUSTAKA

A. Tinjaun Empirik (Penelitian Terdahulu)

Pada bagian ini, peneliti menyajikan hasil penelitian yang sudah dilakukan
oleh peneliti-peneliti sebelumnya. Peneliti mengambarkan persamaan dan
perbedaan bidang kajian yang diteliti antara peneliti dengan peneliti-peneliti
sebelumnya. Hal ini perlu dikemukakan untuk menghindari adanya pengulangan
kajian terhadap hal-hal yang sama. Dengan demikian akan diketahui sisi-sisi apa
yang membedakan antara penelitian yang akan dilakukan dengan penelitian
terdahulu. Penelitian-penelitian yang memiliki kaitan dengan penelitian ini adalah
sebagai berikut:

Ambardi Juniawan®, penelitian ini berjudul “Kualitas Pelayanan Islami
dan Kepuasan Nasabah pada Bank Umum Syariah di Jakarta”. Penelitian ini
terdapat dalam Jurnal Liquidity Vol. 3 No. 1, Januari-Juni 2014. Penelitian ini
berbentuk kuantitatif dengan dua variabel, yaitu variabel independen (kualitas
pelayanan Islami) dan variabel dependen (kepuasan nasabah). Dalam penelitian
ini ditemukan hal-hal, sebagai berikut: Pertama, indikator kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah adalah assurance,
reliability, tangible, and empathy. Kedua, indikator kualitas pelayanan yang tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah adalah compliance

dan responsiveness.

% Juniawan, “Kualitas Pelayanan, him. 51-59.

13
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Zeyad M. EM. Kishada dan Norailis Ab. Wahab*®, Faculty of Economics
and Muamalat, Universiti Sains Islam Malaysia. Penelitian ini berbentuk jurnal
dengan judul “Influence of Customer Satisfaction, Service Quality, and Trust on
Customer Loyalty in Malaysian Islamic Banking”. Terdapat pada International
Journal of Business and Social Science Vol. 6, No. 11; November 2015. Dalam
penelitian ini, ditemukan: Pertama, kepuasan dipengaruhi melalui kualitas
pelayanan yang fokus dan mempertimbangkan nasabah. Kedua, Kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan. Ketiga, kepuasan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Dan keempat, bank seharusnya fokus
pada tingkatan loyalitas nasabah dengan meninjau ulang strategi mempertahankan
nasabah lama dan menarik nasabah baru yang potensial.

Rachmad Hidayat, et al.*’, Penelitian ini berbentuk jurnal dengan judul
“Effects Of Service Quality, Customer Trust And Customer Religious
Commitment On Customer Satisfaction And Loyalty Of Islamic Banks In East
Java.” Terdapat dalam jurnal Al-Igtishad: Vol. VII No. 2, Juli 2015.
Menggunakan lima indikator kualitas pelayanan, yakni, tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy. Dalam penelitian ini menemukan:
Pertama, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Kedua,
kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, baik

langsung maupun tidak langsung dengan dimediasi oleh kepuasan nasabah bank

% Kishada dan Wahab, “Influence, him. 110-119.
% Rachmad Hidayat, et al., “Effects Of Service Quality, Customer Trust And Customer Religious
Commitment On Customer Satisfaction And Loyalty Of Islamic Banks In East Java.” Jurnal Al-
Igtishad: Vol. VII No. 2, Juli 2015, him. 151-164.
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syariah di Jawa Timur. Dan ketiga, komitmen beragama tidak berpengaruh
terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah baik langsung maupun tidak langsung.

M. Ghafran Ashraf®®, penelitian ini berjudul “Include the Position of
Islamic Banking, Service Quality, Satisfaction, Trust and Loyalty in the Context of
an Integrated Model for Islamic Finance” Terdapat dalam European Journal of
Business and Management [ISSN 2222-1905 ISSN 2222-2839 Vol.6, No.17,
2014. Dalam penelitian ini ditemukan: Pertama, kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap peningkatan kepercayaan yang di mediasi oleh indikator
kepuasan nasabah; Kedua, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan namun tidak menjamin terhadap loyalitas nasabah. Dan Kketiga,
Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap peningkatan kepercayaan.

Luka Kiptai Cheserek, et al.;** School of Business and Economics Moi
University. Penelitian ini berbentuk jurnal dengan judul “Effect of Quality
Financial Services on Customer Satisfaction by Commercial Banks in Kenya”.
Terdapat pada International Journal of Humanities and Social Science Vol. 5, No.
7; July 2015. Dalam penelitian ini ditemukan: Pertama, variabel reliability,
responsiveness, assurance and empathy berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan. Kedua, variabel tangible tidak berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pada Commercial Banks di Kenya.

% Ashraf, “Include the Position of Islamic Banking, him. 157-170.

¥ Luka Kiptai Cheserek, et al., “Effect of Quality Financial Services on Customer Satisfaction by
Commercial Banks in Kenya”. International Journal of Humanities and Social Science Vol. 5, No.
7; July 2015, him. 102-112.
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Irwan Misbach, et al.,*

penelitian ini berjudul “Islamic Bank Service
Quality and Trust: Study on Islamic Bank in Makassar Indonesia”. Terdapat
dalam International Journal of Business and Management; Vol. 8, No. 5; 2013
ISSN 1833-3850 E-ISSN 1833-8119. Penelitian ini menemukan: Pertama,
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
nasabah. Dan Kedua, kepuasan yang dipengaruhi kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepercayaan nasabah.

Muhammad Rizwan*', Department of Management Sciences, The Islamic
University of Bahawalpur, Pakistan. Penelitian ini berbentuk jurnal dengan judul
“Incorporating Attitude towards Islamic Banking in an integrated Service Quality,
Satisfaction, Trust and Loyalty Model ”. Terdapat dalam International Journal of
Accounting and Financial Reporting ISSN 2162-3082 2014, Vol. 4, No. 2.
Penelitian ini, menemukan: Pertama, sikap Bank Islam berpengaruh positif
terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah. Kedua, kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan. Ketiga, kepuasan berpengaruh positif
terhadap kepercayaan. Dan keempat, kepercayaan berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah.

Lebih jelas pembahasan terkait penelitian-penelitian terdahulu akan

disajikan pada tabel di bawah ini:

“ Misbach, et al., “Islamic, him. 48-61.

*1 Muhammad Rizwan, “Incorporating Attitude towards Islamic Banking in an integrated Service
Quality, Satisfaction, Trust and Loyalty Model”. International Journal of Accounting and Financial
Reporting ISSN 2162-3082 2014, Vol. 4, No. 2, him. 456-473.

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG



17

O

Z

<

-l

<

=

Tabel 2.1 LL

Perbedaan Penelitian dengan Penelitian Sebelumnya o
p o

No Nama Hasilnya Persamaan Perbedaan Orisinilitas |
Peneliti, Judul Penelitian /)

dan Tahun ot
Penelitian El

1. | Ambardi . Indikator kualitas Meneliti » Pengguna | » Kualitas =
Juniawan, pelayanan tentang an Pelayanan Z)
“Kualitas berpengaruh  positif Kualitas variabel Islami (X1);]
Pelayanan dan signifikan Pelayanan Lokasi 6 indikator: 9
Islami dan | terhadap kepuasan Islami penelitian | a.Tangible =
Kepuasan nasabah adalah terhadap b. Responsivene<|
Nasabah pada | assurance, reliability, Kepuasan SS (_I;
Bank Umum | tangible, and nasabah c. Reliability =
Syariah di | empathy. Metode d.Empathy Ll
Jakarta”. . Indikator kualitas kuantitatif e. Assurance ::
(2014). pelayanan yang tidak Integrasi f. Sharia [

berpengaruh  positif ekonomi Complaince @)
dan signifikan syariah -1
terhadap kepuasan E:
nasabah adalah <:
compliance dan of
responsiveness. (1]

2. | Zeyad M. EM. |1. Kepuasan dipengaruhi Meneliti Pengguna | » Kepuasaan |,
Kishada dan | melalui kualitas kepuasan, an Anggota 5:
Norailis  Ab. | pelayanan yang fokus kualitas variabel (X2) —
“Influence of | dan pelayanan, Lokasi gi
Customer mempertimbangkan kepercayaan penelitian i
Satisfaction, nasabah. nasabah <
Service . Kualitas  pelayanan Metode E:
Quality, and | berpengaruh  positif kuantitatif H
Trust on | terhadap kepercayaan =)
Customer . Kepuasan <
Loyalty in | berpengaruh =
Malaysian signifikan  terhadap Ll
Islamic loyalitas. @)
Banking .

(2015).

3. | Rachmad 1.Kualitas  pelayanan Meneliti Pengguna |>» Kepercayaan
Hidayat, et al. | berpengaruh tentang an Anggota ()
“Effects Of | signifikan  terhadap kualitas variabel
Service kepuasan. pelayanan, Lokasi > Lokasi
Quality, 2.Kualitas  pelayanan kepercayaan, penelitian penelitian
Customer dan kepercayaan dan pada




Trust And | berpengaruh terhadap kepuasan.
Customer loyalitas nasabah, | > Metode
Religious baik langsung kuantitatif
Commitment maupun tidak
On Customer | langsung dengan
Satisfaction dimediasi oleh
And Loyalty Of | kepuasan nasabah
Islamic Banks | bank syariah di Jawa
In East Java. ” Timur.
(2015). 3. Komitmen beragama

tidak berpengaruh

terhadap kepuasan

dan loyalitas nasabah

baik langsung

maupun tidak

langsung.
M. Ghafran 1. Kualitas pelayanan » Meneliti » Pengguna
Ashraf, berpengaruh tentang an
“Include the signifikan terhadap Kualitas variabel
Position of peningkatan Pelayanan, Lokasi
Islamic kepercayaan yang di Kepuasan, penelitian
Banking, mediasi oleh indikator Kepercayaan
Service kepuasan nasabah; » Metode
Quality, 2. Kualitas pelayanan kuantitatif
Satisfaction, berpengaruh » Integrasi
Trust and signifikan terhadap dengan
Loyalty in the kepuasan namun tidak Ekonomi
Context of an menjamin terhadap Syariah
Integrated loyalitas nasabah.
Model for 3. Kepuasan
Islamic berpengaruh
Finance” signifikan terhadap
(2014) peningkatan

kepercayaan.
Luka Kiptai 1. Variabel reliability, | > Meneliti Pengguna
Cheserek, et responsiveness, Kualitas an
al, “Effect of assurance and Pelayanan variabel
Quality empathy berpengaruh terhadap Lokasi
Financial secara signifikan kepuasan penelitian
Services on terhadap kepuasan. nasabah Integrasi
Customer 2. Variabel tangible | > Metode dengan
Satisfaction by tidak berpengaruh kuantitatif Ekonomi
Commercial signifikan  terhadap Syariah.
Banks in kepuasan.
Kenya”.
(2015)
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Puskopsyah
Alkamil
Jawa Timur



Irwan 1.Kualitas  pelayanan Meneliti Pengguna
Misbach, et | berpengaruh positif tentang an
al., “Islamic | dan signifikan Kualitas variabel
Bank Service | terhadap kepercayaan Pelayanan Lokasi
Quality and | nasabah. Terhadap penelitian
Trust: Study on | 2. Kepuasan yang Kepercayaan
Islamic Bank | dipengaruhi kualitas Metode
in  Makassar | pelayanan kuantitatif
Indonesia” berpengaruh terhadap Integrasi
(2013). kepercayaan nasabah. dengan

Ekonomi

Syariah
Muhammad 1.Sikap Bank Islam Meneliti Pengguna
Rizwan, berpengaruh  positif tentang an
“Incorporating | terhadap kualitas Kualitas variabel
Attitude pelayanan dan Pelayanan Lokasi
towards kepuasan nasabah. terhadap penelitian
Islamic 2.Kualitas  pelayanan Kepuasan
Banking in an berpengaruh  positif dan
integrated terhadap kepuasan. kepercayaan
Service 3. Kepuasan Metode
Quality, berpengaruh  positif Kuantitatif
Satisfaction, terhadap kepercayaan. Integrasi
Trust and 4. Kepercayaan dengan
Loyalty berpengaruh  positif Ekonomi
Model ”. terhadap loyalitas Syariah
(2014) nasabah.
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Sumber: Data Sekunder, Oktober 2016 (diolah)

Dalam penelitian ini, peneliti akan meneliti tentang kualitas pelayanan
Islami dengan 6 indikatornya terhadap kepuasan dan kepercayaan anggota
pada Puskopsyah Alkamil. Penelitian ini akan mengambil populasi dan
sampel anggota di koperasi primer yang tergabung dalam Puskopsyah

Alkamil, yakni 155 responden. Oleh karena itu, penelitian ini berbeda dengan
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B. Tinjauan Teoritis (Kajian Teori)
1. Kualitas Pelayanan Islami
a. Pengertian Kualitas Pelayanan Islami

Parasuraman, Zeithml dan Berry mendefinisikan kualitas
pelayanan (Service Quality) adalah suatu sikap, berkaitan tetapi tidak
sama dengan kepuasan sebagai hasil dari pembandingan antara harapan
dengan kinerja.*?

Menurut Kotler, kualitas pelayanan adalah totalitas fitur dan
karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya
untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.*> Sementara,
American Society for Quality dalam Ratnasari, kualitas pelayanan adalah
keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu produk/jasa
dalam hal kemampuan untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah
ditentukan atau bersifat laten, dan dengan kata lain kualitas suatu
produk/jasa adalah sejaun mana produk/jasa memenuhi spesifikasi-
spesifikasinya.*

Dari beberapa definisi diatas dapat dikatakan bahwa kualitas
pelayanan Islami adalah keseluruhan fitur dan karakteristik dari sebuah
produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat dan sesuai dengan nilai-nilai

Islam.

2 A Parasuraman, et al., “The Behavioral Consequences of Service Quality”, Journal of
Marketing, Vol. 60 (April 1996), him. 31-46.

*® Kotler dan Amstrong, Prinsip, him. 310.

* Ririn Tri Ratnasari dan Mastuti Aksa, Teori dan Kasus Manajemen Jasa, Cet. 1 (Bogor: Ghalia
Indonesia, 2011), Teori, him. 103.
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b. Urgen-Nya Kualitas Pelayanan Islami

Menurut Hasan, untuk memaksimalkan daya saing jasa koperasi
syariah dapat dilakukan melalui 3 cara, yaitu peningkatan kualitas produk,
proses, dan persepsi anggota.*

Pertama, kualitas produk jasa koperasi syariah sangat dapat
mempengaruhi persepsi dan kepuasan anggota melalui ketepatan waktu
pelayanan, ketersediaan produk dan layanan saat dibutuhkan, kebenaran
janji promosi, kesesuaian pesanan, keamanan dan keselamatan,
ketersedian fasilitas, biaya administrasi, dan ketersediaan penyempurnaan
produk layanan secara terus menerus. Kedua, kualitas itu bertitik tolak
dari proses, quality comes from the improvement of the process and no
ourcome. Oleh karenanya, keterlibatan manusia sangat diperlukan dalam
mengikuti tuntutan anggota yang semakin lama semakin meningkat dan
mengungguli perkembangan kualitas jasa layanan yang dihasilkan para
pesaing. Dan Ketiga, menciptakan nilai yang yang diharapkan oleh
anggota dan berupaya memenuhi Kkeinginan tersebut dengan
menyampaikan produk yang karakteristik cocok dengan karakteristik nilai
yang diharapkan oleh anggota.

Kualitas pelayanan dibangun atas adanya perbandingan dua faktor
utama, yaitu persepsi anggota atas layanan yang nyata mereka terima
(perceived service) dengan layanan yang sesungguhnya yang

diharapkan/diinginkan (expected service). Jika kenyataan lebih dari yang

* Ali Hasan, Marketing Bank Syariah: Cara Jitu meningkatkan Pertumbuhan Pasar Bank
Syariah, (Bandung: Ghalia Indonesia, 2010), him. 88.
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diharapkan, maka layanan dapat dikatakan bermutu, sedangkan jika
kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka layanan dikatakan tidak
bermutu, dan apabila kenyataan sama dengan harapan, maka layanan

tersebut memuaskan.

c. Indikator Kualitas Pelayanan Islami

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Lovelock, et al.,
indikator kualitas pelayanan terbagi menjadi lima, yaitu bukti fisik
(tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan peduli (empathy). Sementara dalam penelitian Othman
dan Owen*’ menambahkan satu indikator yaitu kepatuhan syariah
(compliance). Hal ini disebabkan karena perbedaan budaya, daerah,
agama, dan operasi Lembaga Keuangan Syariah (LKS) yang berdasarkan
hukum Islam (syariah) dibandingkan dengan lembaga keuangan
konvensional. Seperti larangan transaksi berdasarkan tingkat suku bunga,
penyediaan produk dan jasa syariah, penyediaan produk investasi bagi
hasil, dan persyaratan operasi LKS dilakukan sesuai dengan prosedur
tertentu.

Alasan-alasan lain mengapa Othman dan Owen*® menyatakan LKS
harus menyadari akan pentingnya kualitas pelayanan. Pertama, Produk
dan layanan LKS harus diterima sebagai produk dan layanan yang

berkualitas tinggi oleh pelanggan. Konsep kerja dalam Islam dianggap

*® Ratnasari dan Aksa, Teori, him. 107.
*" Othman dan Owen, “Adopting, him. 3.
* Othman dan Owen, “Adopting, him. 3.
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sebagai salah satu jenis ibadah. Nabi Saw bersabda: “Dari Aisyah ra,
bersabda Rasulullah Saw: “Allah azza wa jalla menyukai jika salah
seorang di antara kalian melakukan suatu amal (pekerjaan) secara
itgan.”* Kata itgan artinya mempersiapkan dan memberikan sesuatu
dalam hal pengetahuan dan seni dalam rangka memberikan hasil terbaik
atau melakukan segala sesuatu dengan kualitas tinggi. Menurut
Juniawan,®® seorang muslim haruslah memastikan bahwa apapun yang ia
buat tidak menimbulkan kerugian bagi orang lain bahkan seharusnya
memberikan kepuasan kepada orang lain. Kedua, adaptasi kualitas
pelayanan dalam LKS menjadi penting karena hubungannya yang jelas
dengan biaya, profitabilitas, kepuasan pelanggan, ingatan pelanggan, serta
kata-kata positif dari mulut pelanggan.

Berdasarkan hal-hal diatas, maka dalam penelitian ini kualitas
pelayanan bagi koperasi syariah adalah dengan menambahkan indikator
kepatuhan syariah (compliance) sehingga menjadi enam indikator.
Meminjam istilahnya Othman dan Owen>! keenam indikator ini disebut
sebagai kualitas pelayanan Islami, yakni bukti fisik (tangible), keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), peduli
(empathy) dan Kkepatuhan syariah (compliance). Sehingga, dalam
penelitian ini penulis mengambil 6 indikator kualitas pelayanan Islami,

sebagai berikut:

* HR. Imam At-Tabrani, dalam al-Mu jam al-Awsat, No. 897, dan Imam Baihagi dalam Sya bu
al-Tman, No. 5312.

%0 juniawan, Kualitas, him. 52.

5! Othman dan Owen, “Adopting, hlm. 9.
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1) Bukti Fisik (Tangibles)

Bukti fisik (tangibles) merupakan kemampuan dalam
penampilkan fasilitas fisik, kondisi gedung yang bersih, nyaman
dengan interior menarik, tempat parkir yang aman, keamanan, serta
menjaga penampilan dan keterampilan pegawai.®* Ketidakmampuan
perusahaan menampilkan bukti fisik dengan baik akan melemahkan
citra serta dapat menciptakan persepsi negatif pada pelanggan.

Profesionalitas sebuah koperasi syariah dapat dilihat dari bukti
fisik yang ditampilkan. Hal ini mengandung konsekuensi bahwa
sebuah koperasi syariah belum dapat dikatakan profesional ketika
koperasi tersebut belum mampu menampilkan bukti fisik yang dapat
diindera oleh anggota dalam proses penyajian jasanya. Oleh karena
itu, koperasi syariah harus mengkreasi bentuk fisik bangunan dan
peralatan yang menunjang operasionalnya sedemikian rupa sehingga
anggota merasa nyaman dan memiliki kepercayaan terhadap koperasi
tersebut. Tampilan fisik yang bersih merupakan bagian dari hal ini.
Sebagaimana sunnah Rasulullah Saw dalam sabdanya:

- -
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52 Christopher Lovelock, et al., Pemasaran Jasa: Manusia, Teknologi, Strategi, (Jakarta: Erlangga,
2010), him. 154.
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Artinya: “Telah menceritakan kepada kami Muhammad bin Basyar
telah menceritakan kepada kami Abu ‘Amir Al 'Agadi telah
menceritakan kepada kami Khalid bin llyas dari Shalih bin
Abu Hassan ia berkata; Aku mendengar Sa'id bin Al Musayyab
berkata; "Sesungguhnya Allah Maha Baik, dan menyukai
kepada yang baik, Maha Bersih dan menyukai kepada yang
bersih, Maha Pemurah, dan menyukai kemurahan, dan Maha
Mulia dan menyukai kemuliaan, karena itu bersihkanlah diri
kalian, " aku mengiranya dia berkata; "Halaman kalian, dan
janganlah kalian menyerupai orang-orang Yahudi, " Shalih
bin Abu Hassan berkata; Hadits itu aku sampaikan kepada
Muhajir bin Mismar, lalu dia berkata; " Amir bin Sa'ad bin
Abu Wagqgas telah menceritakannya kepadaku dari Ayahnya
dari Nabi shallallahu 'alaihi wasallam dengan hadits yang
semisal, Namun dalam hadits tersebut beliau bersabda:
"Bersihkanlah halaman kalian." (HR. Tirmidzi, No. 2723)

Dalam hadits yang lain Rasulullah Saw bersabda:

Ut o B0 Ly e B Lo 1 JB 3 mme 4l 0

Artinya: “ Dari Ibnu Mas 'ud, Rasulullah SAW bersabda: Kebersihan
adalah sebagian dari iman” (HR. Ath-Tabrani)

Berdasarkan hadist di atas, maka tampilan fisik yang bersih
mencerminkan nilai-nilai Islam. Tampilan fisik sebuah koperasi
syariah juga perlu ditunjang dengan tersedianya mushala di dalam
kantor, penampilan karyawan syar’i dan rapi, serta interior kantor
yang indah dihiasi kaligrafi Islam. Sehingga, hal ini akan membuat

anggota merasa nyaman dan percaya pada koperasi tersebut.

53 Kitab 9 Imam Hadits, HR. Tirmidzi, Bab Adab No. 2723.
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2) Keandalan (Reliability)

Keandalan (reliability) merupakan kemampuan untuk
meningkatkan pelayanan dengan segera, tepat waktu, akurat dan
memuaskan, kemudahan proses transaksi di kasir, program promosi
dilaksanakan sesuai program yang disosialisasikan, fasilitas kartu
member/anggota dapat digunakan sesuai dengan fungsinya.>*

Begitu juga pelayanan akan dapat dikatakan reliabel apabila
dalam perjanjian yang telah diungkapkan dicapai secara akurat.
Ketepatan dan keakuratan inilah yang akan menumbuhkan
kepercayaan anggota terhadap koperasi syariah. Dalam konteks ini,
Allah Swt juga menghendaki setiap umat-Nya untuk menepati janji
yang telah dibuat dan dinyatakan sebagaimana yang dinyatakan dalam
Al-Qur’an surat An-Nahl ayat 91:
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Artinya: “Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu
berjanji dan janganlah kamu membatalkan sumpah-
sumpah (mu) itu sesudah meneguhkannya, sedang kamu
telah menjadikan Allah sebagai saksimu (terhadap sumpah
sumpah itu), sesungguhnya Allah mengetahui apa yang
kamu perbuat”. (QS. An-Nahl [16]: 91)

Tafsir Ibnu Katsir menjelaskan bahwa dalam ayat tersebut

diperintahkan oleh Allah Swt untuk menepati janji dan ikatan serta

% Lovelock, et al., Pemasaran, him. 154.
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memelihara sumpah yang telah dikuatkan. Dalam firman-Nya; ( 1s2&50)
wus§ Wi owly “Dan janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah

(kamu) itu sesudah meneguhkannya.” Dimaksud dengan al-aiman
dalam ayat diatas adalah sesuatu yang masuk ke dalam perjanjian dan
ikatan, bukan sumpah-sumpah yang diucapkan untuk memberi

perintah atau larangan. Selanjutnya dijelaskan bahwa (o siais & ol A oy

“sesungguhnya Allah mengetahui apa yang kamu perbuat.” Demikian
itu merupakan tekanan sekaligus ancaman bagi orang-orang yang
melanggar janji setelah dia menguatkannya.*

Rasulullah Saw bersabda:

gﬂuguwr@uwr@vf;iav jg/ Jbvﬁjbgjzgﬁ@
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Artinya: “Telah menceritakan kepada kami Abu Kamil bahwa Yazid bin
Zurai' telah menceritakan kepada mereka, telah menceritakan
kepada kami Humaid Ath Thawil dari Yusuf bin Mahik Al
Makki dia berkata, "Aku pernah mencatatkan untuk seseorang
nafkah orang-orang yatim yang ia asuh. Kemudian anak asuh
itu menipunya sebanyak seribu dirham. Lalu fulan itu

% Abdullah bin Muhammad bin ‘Abdurrahman bin Ishaq Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, diterjm.
M. Abdul Ghoffar E.M. et al. jilid 8 (Bogor: Pustaka Imam Asy-Syafi’i, 2004), hlm. 99-100.
% Kitab 9 Imam Hadits, HR. Abu Daud, No. 3037.
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memberikannya kepada anak-anak yatim. Setelah itu aku

mendapati harta anak-anak yatim itu dua kali lipatnya. Yusuf

melanjutkan; "Aku akan mengambil seribu (dirham) yang telah

di bawa kabur olen mereka darimu.” Fulan berkata, "Tidak!

Aku telah mendengar ayahku bahwa ia pernah mendengar

Rasulullah  shallallahu  'alaihi ~ wasallam  bersabda:

"Tunaikanlah amanah kepada orang yang mempercayaimu

dan janganlah engkau mengkhianati orang yang

mengkhianatimu!" (HR. Abu Daud, No. 3037)

Dari nash diatas, sudah semestinya baik koperasi syariah
maupun anggota agar senantiasa menepati janji dan sumpah setia.
Mereka berlindung dari pengkhianatan dan melanggar janji. Semoga
dengan demikian mendapatkan taufik dari Allah Swt baik dalam

perkataan dan perbuatan.

Daya Tanggap (Responsiveness)

Daya tanggap (responsiveness) merupakan kemampuan untuk
meningkatkan kecepatan karyawan yang bertugas dalam menanggapi
permintaan anggota, selalu siap dan bersedia membantu kesulitan
anggota, kemampuan menyelesaikan keluhan anggota dengan tepat,
memberikan informasi dengan jelas sesuai dengan kebutuhan
anggota.>

Daya tanggap merupakan bagian dari profesionalitas. Koperasi
syariah yang profesional senantiasa berkomitmen untuk memberikan
pelayanan terbaik, dan bersungguh-sungguh dalam memberikan

layanan. Allah Swt memerintahkan kepada setiap muslim untuk tertib

5 Lovelock, et al., Pemasaran, him. 154.
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dalam setiap urusannya, serta memiliki daya tanggap dan bersungguh-
sungguh dalam setiap aktifitasnya, sebagaimana firman Allah Swt

dalam QS. Al-Insyirah [94]: 7 sebagai berikut

i< / i

Artinya: "Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan),
kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain.”

(QS. Al-Insyirah [94]: 7)

Dalam Tafsir Ibnu Katsir dijelaskan “Maka apabila kamu
telah selesai [dari suatu urusan], kerjakanlah dengan sungguh-
sungguh [urusan] yang lain.” maksudnya, jika engkau telah selesai
mengurus berbagai kepentingan dunia dan semua kesibukannya, maka
bersungguh-sungguhlah  untuk menjalankan  ibadah  serta
melangkahlah kepadanya dengan penuh semangat, dengan hati yang
kosong lagi tulus, serta niat karena Allah.>®

Selain itu, Menurut Diana, setiap muslim juga diperintahkan

untuk memberikan pelayanan yang ramah dalam transaksi

muamalah.*® Sebagaimana sabda Rasulullah Saw:

-
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%8 Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, him. 499.
59 11fi Nur Diana, Hadis-Hadis Ekonomi, (Malang: UIN-Malang Press, 2008), him. 187.
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Artinya : “Telah menceritakan kepada kami 'Ali bin 'Ayyasy telah
menceritakan kepada kami Abu Ghossan Muhammad bin
Muthorrif  berkata, telah menceritakan kepada saya
Muhammad bin Al Munkadir dari Jabir bin 'Abdullah
radliallahu ‘anhu bahwa Rasulullah shallallahu ‘alaihi
wasallam bersabda: "Allah merahmati orang yang
memudahkan ketika menjual dan ketika membeli dan juga
orang yang meminta haknya". (HR. Bukhari, No. 1934)

Dalam pelaksanaan suatu pekerjaan, seorang dikatakan
profesional apabila dirinya bekerja sesuai dengan keahlian atau

kemampuannya. Hal ini sesuai dengan sabda Rasullah Saw:
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Artinya: “Dari Aisyah ra, bersabda Rasulullah Saw: “Allah azza wa
jalla menyukai jika salah seorang di antara kalian melakukan

suatu amal secara itgan.” (HR. Imam At-Tabrani, dalam al-

Mu jam al-Awsat, No. 897, dan Imam Baihagi dalam Sya’bu

al-Iméan, No. 5312.)

Pekerjaan akan dapat dilakukan dan diselesaikan dengan baik
secara cepat dan tepat apabila dilakukan oleh orang yang memiliki
kemampuan sesuai dengan bidang pekerjaannya. Kepercayaan yang
diberikan anggota merupakan suatu amanat. Apabila amanat tersebut
disia-siakan akan berdampak pada ketidakberhasilan dan kehancuran
lembaga dalam memberikan pelayanan kepada anggota. Untuk itu
kepercayaan anggota sebagai suatu amanat hendaknya tidak disia-

siakan dengan memberikan pelayanan secara profesional melalui

pegawai yang bekerja sesuai dengan bidangnya dan mengerjakan
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pekerjaannya secara cepat dan tepat, sebagaimana yang dinyatakan

dalam hadis Rasulullah Saw diriwayatkan oleh Bukhari, yaitu:*
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Artinya: “Telah menceritakan kepada kami Muhammad bin Sinan
telah menceritakan kepada kami Fulaih bin Sulaiman telah
menceritakan kepada kami Hilal bin Ali dari ‘Atho' bin
yasar dari Abu Hurairah radhilayyahu'anhu mengatakan;
Rasulullah shallallahu ‘alaihi wasallam bersabda: "Jika
amanat telah disia-siakan, tunggu saja kehancuran
terjadi." Ada seorang sahabat bertanya; ‘bagaimana
maksud amanat disia-siakan? 'Nabi menjawab; "Jika
urusan diserahkan bukan kepada ahlinya, maka tunggulah
kehancuran itu." (HR. Bukhari No. 6015)

4) Jaminan (Assurance)

Jaminan (assurance) merupakan pengetahuan, adab pekerja,
dan kemampuan pekerja dalam menghadirkan sifat yang dapat
dipercaya dalam menanggani keluhan anggota, memberikan pelayanan
yang ramah dan sopan, kualitas produk yang dijual sesuai dengan
yang diproimosikan, harga/biaya peimeliharaan produk sesuai dengan
harga yang dipromosikan.®*

Apabila pemberi layanan menunjukkan sikap respek, sopan

santun dan kelemah-lembutan maka akan meningkatkan persepsi

% Kitab 9 Imam hadist, HR. Bukhari No. 6015.
%1 | ovelock, et al., Pemasaran, him. 154.
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positif dan nilai bagi anggota terhadap koperasi syariah. Assurance ini
akan meningkatkan kepercayaan, rasa aman, bebas dari risiko atau
bahaya, sehingga membuat anggota merasakan kepuasan dan akan
loyal terhadap koperasi syariah. Baik buruknya layanan yang
diberikan akan menentukan keberhasilan koperasi syariah dalam
pemberi jasa layanan. Dengan memberikan pelayanan yang
menunjukkan kesopanan dan kelemah-lembutan akan menjadi
jaminan rasa aman bagi anggota yang berdampak pada kesuksesan
lembaga penyedia layanan jasa. Berkenaan dengan hal ini, Al-Qur’an

Surat Ali Imran ayat 159 menyatakan bahwa:

-

o ‘ fl. /.?U/ °:°‘ /, /. ﬁ,: “ - °; = (o © }/ “w o Ajj‘ - izl o e - f
op gl il ke ad TS o G Al o Ay Lo
- '

~ o0 %o & ,o0

< 9l B R 1 ) 14 Uik el

S Lol Oy Ay B 5

Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku
lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap
keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari
sekelilingmu. Karena itu, maafkanlah mereka; mohonkanlah
mapun bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka
dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan
tekad, maka bertawakallah kepada Allah. Sesuangguhnya
Allah menyukai orang-orang yang bertawakal kepada-Nya”.
(QS. Ali Imran [3]: 159)

Tafsir Ibnu Katsir menjelaskan Allah Swt berfirman ditujukan
kepada Rasulullah Saw, mengingatkan atas karunia yang telah
diberikan kepadanya dan kepada orang-orang yang beriman, tatkala

Allah menjadikan hati beliau lembut kepada umatnya yang mengikuti
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perintah dan meninggalkan larangannya serta menjadikan beliau

bertutur kata baik kepada mereka. (& i 4t (s &> Wby “Maka

disebabkan rahmat dari Allah kamu berlaku lemah lembut terhadap
mereka.” Artinya tidak ada sesuatu yang menjadikan kamu bersikap
lembah lembut kepada mereka kalau bukan rahmat Allah yang
diberikan kepadamu dan kepada mereka.®?

Allah Swt juga berfirman @ e 15288 & bl b < )

“Sekiranya kamu bersikap keras lagi kasar, tentulah mereka

menjauhkan diri dari sekelilingmu.” Yang dimaksud U dan &g

adalah ucapan kasar. Hal itu, sesuai dengan firman-Nya setelah itu

(A ey “berhati kasar”. Artinya, jika kamu mengeluarkan kata-

kata buruk dan berhati kasar kepada mereka, niscaya mereka akan
menjauh dan meninggalkanmu, tetapi Allah menyatukan mereka
semua kepadamu. Dan Allah menjadikan sikapmu lembut kepada
mereka dimaksudkan untuk menarik hati mereka. Sebagaimana yang
dikatakan ‘Abdullah bin Amr. Aku melihat sifat Rasulullah Saw
dalam Kitab-kitab terdahulu seperti itu. Dimana beliau tidak bertutur
kata kasar dan tidak berhati keras, tidak suka berteriak-teriak di pasar,
tidak pernah membalas kejahatan dengan kejahatan, tetapi beliau itu

senantiasa memberikan maaf.%®

%2 Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, Jilid. 3, him. 173.
%3 Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, Jilid. 3, him. 173.
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Pengetahuan dan kemahiran atas suatu produk akan diperoleh
dari sebuah proses belajar yang tekun dan bersungguh-sungguh. Islam
memerintahkan agar setiap muslim senantiasa belajar dengan tekun
dan terus meningkatkan kemampuan dirinya. Hal ini berdasarkan
firman Allah Swt tentang keutamaan orang yang berilmu,

sebagaimana dalam QS. Al- ‘Ankabtt [29]: 43, yakni:

2

O sadadl ) gl 5.
Artinya: “.....Tiada yang memahaminya kecuali bagi orang-orang

vang berilmu.” (QS. Al-"Ankabit [29]: 43)

Dalam tafsir Ibnu Katsir, dijelaskan bahwa tidak ada yang
dapat memahami dan merenungkannya kecuali orang-orang yang
mendalam ilmunya serta menguasainya.®

Peningkatan pengetahuan karyawan sangatlah penting bagi
koperasi syariah. Karyawan yang memiliki pengetahuan luas terhadap
sebuah jasa, akan mampu berbicara lebih luas tentang jasa tersebut
dan dapat menyampaikan jasa lebih baik kepada anggota. Proses
penyampaian jasa yang baik dapat meningkatkan kepercayan anggota
terhadap koperasi, karena anggota akan membandingkan informasi
yang dia dapat dengan pengalaman setelah menggunakan jasa.
Apabila informasi yang didapat berbanding lurus dengan pengalaman,
maka persepsi positif nasabah terhadap produk jasa tersebut akan

semakin bertambah, dan selanjutnyat dapat mendorong keputusan

% Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, Jilid. 6, him. 333.
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anggota untuk menggunakannya kembali pada masa yang akan

datang.

5) Empati (Empathy)

Empati (empathy) merupakan bentuk perhatian pribadi kepada
anggota. Memahami kebutuhan anggota adalah faktor dominan dalam
mempengaruhi tingkat kepuasan dan kepercayaan anggota sehingga
terjalin hubungan emosional yang baik.®®

Kemauan ini yang ditunjukkan melalui hubungan, komunikasi,
memahami dan perhatian terhadap kebutuhan serta keluhan anggota.
Perwujudan dari sikap empati ini akan membuat anggota merasa
kebutuhannya terpuaskan karena dirinya dilayani dengan baik. Sikap
empati pegawai ini ditunjukkan melalui pemberian layanan informasi
dan keluhan anggota, melayani transaksi anggota dengan senang hati,
membantu anggota ketika dirinya mengalami kesulitan dalam
bertransaksi atau hal lainnya berkenaan dengan pelayanan lembaga.
Kesediaan memberikan perhatian dan membantu akan meningkatkan
persepsi dan sikap positif anggota terhadap koperasi. Hal ini yang
akan mendatangkan kesukaan, kepuasan dan meningkatkan
kepercayaan anggota. Berkenaan dengan empati, Rasullulah Saw

bersabda yang diriwayatkan oleh Muslim, menyatakan:®

% | ovelock, et al., Pemasaran, him. 154.
% Kitab 9 Imam hadist, HR. Muslim No. 1699.
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Artinya:  “Telah menceritakan kepada kami Abu Bakar bin Abi
Syaibah dan Abu Amir Al Asy'ari dan Ibnu Numair dan Abu
Kuraib semuanya dari Abu Usamah - Abu Amir berkata-
Telah menceritakan kepada kami Abu Usamah Telah
menceritakan kepada kami Buraid dari kakeknya Abu
Burdah, dari Abu Musa dari Nabi shallallahu ‘alaihi
wasallam, beliau bersabda: "Seorang bendahara muslim
yang melaksanakan tugasnya dengan jujur, dan membayar
sedekah kepada orang yang diperintahkan oleh majikannya
secara sempurna, dengan segera dan dengan pelayanan
yang baik, maka ia mendapat pahala yang sama seperti
orang yang bersedekah." (HR. Muslim No. 1699)

Sebuah koperasi syariah harus senantiasa memberikan perhatian
khusus terhadap masing-masing anggotanya yang ditunjukkan dengan
sikap komunikatif yang diiringi kepahaman tentang kebutuhan anggota.
Hal ini merupakan wujud kepatuhan koperasi syariah terhadap perintah
Allah Swt untuk selalu peduli terhadap kondisi dan kebutuhan orang lain,

sebagaimana firman-Nya dalam QS. An-Nahl [16]: 90, yakni :
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Artinya:  “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan
berbuat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah
melarang dari perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. Dia
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memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil
pelajaran.”( QS. An-Nahl [16]: 90)

Dalam tafsir Ibnu Katsir dijelaskan bahwa Allah Swt
memberitahukan bahwa Dia memerintahkan hamba-hamba-Nya untuk

berbuat adil, yakni mengambil sikap tengah dan penuh keseimbangan,

serta menganjurkan untuk berbuat kebaikan. Allah Swt berfirman ¢ st
‘_,,.,,a.\\ s sy “dan memberi kepada kaum kerabat”, maksudnya, Dia

memerintahkan untuk menyambung silaturrahmi. Dalam ayat ini juga

terdapat kata ((..Qa.u) “Dia memberi pengajaran kepadamu”, yakni Dia

menyuruh kalian berbuat kebaikan dan melarang kalian berbuat
keburukan.®’
Firman Allah Swt dalam QS. Al-Qashash [28]: 77 menjelaskan

bahwa:

IRRO W[kt VTSRS Y

Artinya: “...dan berbuat baiklah sebagaimana Allah berbuat baik
kepadamu...” (QS. Al-Qashash [28]: 77)

Tafsir Ibnu Katsir menjelaskan makn ayat diatas, “Dan berbuat

baiklah sebagaimana Allah telah berbuat baik kepadamu” yaitu berbuat

baiklah kepada makhluk-Nya sebagaimana Dia telah berbuat baik

%7 Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, Jilid. 5, him. 96-97.
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kepadamu.®® Begitu pula dalam sunnah Rasulullah Saw yang berbunyi

sebagai berikut:
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Artinya: “Telah menceritakan kepada kami Suwaid bin Nashr télah
mengkhabarkan kepada kami Abdullah bin Al Mubarak dari
Syu'bah dari Qatadah dari Anas dari nabi Shallallahu 'alaihi wa
Salam bersabda: "Salah seorang dari kalian tidak dianggap
beriman hingga mencintai untuk saudaranya seperti yang ia
mencintai untuk dirinya sendiri." (HR. Tirmidzi No. 2439)

Sifat empati yang dimiliki koperasi syariah dapat merekatkan
hubungan antara koperasi dan anggotanya sehingga membentuk pola

interaksi positif yang menguntungkan kedua belah pihak.

6) Kepatuhan Syariah (Compliance)

Menurut Arifin, makna kepatuhan syariah (compliance) adalah
penerapan prinsip-prinsip Islam, syariah dan tradisinya dalam transaksi
keuangan dan bisnis lain yang terkait.”® Sedangkan menurut Sutedi,
makna kepatuhan syariah secara operasional adalah kepatuhan kepada
Fatwa Dewan Syariah Nasional (DSN) karena Fatwa DSN merupakan

perwujudan prinsip dan aturan syariah yang harus ditaati oleh LKS."

%8 Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, Jilid 6, him. 298.

89 Zzainal Arifin, Dasar-dasar Manajemen Bank Syariah, (Tangerang: Aztera Publisher, 2009),
him. 2.

" Adrian Sutedi, Perbakan Syariah, Tinjauan dan Beberapa Segi Hukum (Jakarta: Ghalia
Indonesia, 2009), him. 145.
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Dari beberapa definisi yang telah dijelaskan oleh pakar di atas,
dapat dipahami bahwa kepatuhan syariah (compliance) merupakan
penerapan nilai-nilai syariah di lembaga keuangan syariah (dalam hal ini
koperasi syariah) yang menjadikan fatwa DSN-MUI dan peraturan-
peraturan Islam sebagai alat ukur pemenuhan prinsip syariah, baik dalam
produk, transaksi, dan operasional di koperasi syariah. Allah Swt
berfirman dalam QS. Al-Maidah [5]: 48 tentang kewajiban menjalankan

syariah, yakni:
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Artinya: “Kami telah menurunkan Kitab (Al-Qur’an) kepadamu dengan
membawa kebenaran, yang membenarkan kitab-kitab yang
diturunkan sebelumnya dan menjaganya maka putuskanlah mereka
menurut apa yang telah diturunkan Allah dan janganlah kamu
mengikuti keinginan mereka dengan meninggalkan kebenaran
yang telah datang padamu. Untuk setiap umat diantara kamu,
Kami berikan aturan dan jalan yang terang.....”(QS. Al-Maidah
[5]: 48)

Tafsir lbnu Katsir menjelaskan &y cusd &y G5ty “Dan kami

telah turunkan kepadamu al-Qur’an dengan membawa kebenaran.” Yaitu
dengan kebenaran yang tidak diragukan bahwa ia benar-benar berasal dari

sisi Allah, (@& e &% 53 W dXaky “Yang membenarkan apa yang

sebelumnya” yang memuat penyebutan dan pemujian terhadap kitab al-
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Qur’an; kitab itu akan diturunkan dari sisi Allah Swt kepada hamba-Nya
dan Rasul-Nya, Muhammad Saw. Maka turunnya al-Qur’an adalah sesuai
dengan apa yang diberitakan di dalam kitab-kitab tersebut. Hal itu akan
menambah kebenarannya bagi pembacanya, dari kalangan orang-orang
yang berpikir, yang tunduk kepada perintah Allah Swt, dan mengikuti

syariat-syariat-Nya serta membenarkan para Rasul-Nya.”

Firman-Nya (& G4ty “Dan batu ujian terhadap kitab-kitab yang

lain itu.” Sufyan ats-Tsauri dan ulama lainnya mengatakan dari ibnu
Abbas yakni yang menjaminnya. Maka, al-Qur’an itu dapat dipercaya,
menjadi saksi, dan sebagai hakim atas kitab-kitab yang turun sebelumnya.
Allah Swt menjadikan al-Qur’an yang agung ini diturunkan paling akhir,
dan sebagai penutup kitab-kitab-Nya. Sebagai kitab yang paling lengkap,
paling agung, dan paling sempurna dari kitab-kitab sebelumnya. Allah
mengumpulkan di dalamnya berbagai kebaikan yang ada pada kitab-kitab
sebelumnya. Allah mengumpulkan di dalamnya berbagai kebaikan yang
ada pada kitab-kitab sebelumnya, dan menambahkannya dengan berbagai
kesempurnaan yang tidak dijumpai dalam Kkitab-kitab lainnya. Oleh
karena itu, Allah menjadikan al-Qur’an sebagai saksi, penjamin, dan yang

menghakimi kitab-kitab sebelumnya secara keseluruhan.

Firman-Nya @b J3f I ;35\5) “Maka putuskanlah perkara

mereka menurut apa yang Allah turunkan.” Maksudnya Hai Muhammad

berikanlah keputusan di antara umat manusia, baik bangsa Arab maupun

"t Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, Jilid 3, him. 101.
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non Arab, yang buta huruf maupun yang pandai membaca. Keputusan
menurut apa yang diturunkan Allah Swt kepadamu di dalam kitab yang
agung ini, dan menurut apa yang Allah tetapkan bagimu berupa hukum

bagi para Nabi sebelumnya, yang belum dinasakh di dalam syariatnya.

Firman-Nya (&) o %6 Ge w2l &5 Uy “Dan janganlah kamu

mengikuti hawa nafsu mereka dengan meninggalkan kebenaran yang
telah datang kepadamu.” Maksudnya, janganlah engkau berpaling dari

kebenaran yang telah diperintahkan Allah kepadamu, menuju kepada

hawa nafsu orang-orang bodoh lagi celaka tersebut. Selanjutnya ( s J.Q
Gy B's 3Ky “Untuk tiap-tiap ummat di antara kamu, kami berikan

aturan dan jalan yang terang.” Yaitu jalan dan sunnah (tuntunan).
Syir’ah itu adalah syariat itu sendiri, yaitu sesuatu yang menjadi
permulaan dalam menuju kepada sesuatu. "

Ketentuan Kepatuhan Syariah merupakan jaminan kepatuhan
syariah (compliance assurance) atas keseluruhan aktivitas koperasi
syariah merupakan hal yang sangat penting bagi investor, anggota dan
masyarakat. Beberapa ketentuan yang dapat digunakan sebagai ukuran
secara kualitatif untuk menilai ketaatan syariah di dalam lembaga

keuangan syariah, antara lain sebagai berikut: "

"2 Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, Jilid 3, him. 102.
7 Sutedi, Perbankan Syariah, him.146.
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a) Akad atau kontrak yang digunakan untuk pengumpulan dan
penyaluran dana sesuai dengan prinsip-prinsip syariah dan aturan
syariah yang berlaku.

b) Dana zakat dihitung dan dibayar serta dikelola sesuai dengan aturan
dan prinsip-prinsip syariah.

c) Seluruh transaksi dan aktivitas ekonomi dilaporkan secara wajar
sesuai dengan standar akuntansi syariah yang berlaku.

d) Lingkungan kerja dan corporate culture sesuai dengan syariah.

e) Bisnis usaha yang dibiayai tidak bertentangan dengan syariah.

f) Terdapat Dewan Pengawas Syariah (DPS) sebagai pengarah syariah
atas keseluruhan aktivitas operasional bank syariah.

g) Sumber dana berasal dari sumber yang sah dan halal menurut

syariah.

d. Kualitas Pelayanan dalam Islam
Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha yang baik
harus memberikan pelayanan yang baik, jangan memberikan pelayanan
yang buruk kepada orang lain. Seperti dijelaskan dalam QS. Al-Bagarah

[2]: 267
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Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari
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apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah
kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan
daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan
ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji.” (QS. Al-
Bagarah [2]: 267)
Ibnu ‘Abbas dalam Ibnu Katsir mengemukakan bahwa mereka
diperintahkan untuk menginfakkan harta kekayaan yang paling baik,
paling bagus, dan paling berharga. Dan Dia melarang berinfak dengan hal-

hal yang remeh dan hina. Dan itulah yang dimaksud dengan (Mf\> pada
ayat itu. Oleh karena itu, Dia berfirman (;MJ\ | yoed U3) “Dan janganlah

kamu memilih yang buruk-buruk”. Maksudnya sengaja memberikan yang

buruk-buruk. (& 'yaed of Ui aisl Wi S5idS &y “Lalu kamu nafkahkan

darinya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan
dengan memicingkan mata terhadapnya.” Maksudnya, seandainya hal itu
diberikan kepada kalian, niscaya kalian tidak akan mengambilnya dan
bahkan akan memicingkan mata. Sesungguhnya Allah Swt lebih tidak
membutuhkan hal semacam itu dari kalian. Maka janganlah Kkalian

memberikan kepada Allah Swt apa-apa yang kalian tidak sukai.’

Firman-Nya (i.> u‘ v o 141y “Dan ketahuilah bahwa Allah

maha kaya lagi maha terpuji.” Maksudnya, meskipun Allah Swt

memerintahkan kalian bersedekah dengan yang baik-baik, namun Dia

" Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, Jilid. 1, him. 535.
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maha kaya dan tidak membutuhkan hal tersebut, perintah itu tidak lain
hanyalah untuk menyamakan antara orang kaya dan miskin.”

Pentingnya memberikan pelayanan yang berkualitas disebabkan
pelayanan tidak hanya sebatas mengantarkan atau melayani. Namun,
pelayanan berarti mengerti, memahami, dan merasakan sehingga
penyampaiannya akan mengenai heart share anggota dan pada akhirnya
memperkokoh mind share anggota. Dengan adanya heart share dan mind
share yang tertanam, kepercayaan seorang anggota terhadap lembaga tidak
akan diragukan.

Adiwarman karim menjelaskan bahwa baik buruknya perilaku
bisnis para pengusaha menentukan sukses-gagalnya bisnis yang

dijalankan.” Sebagaimana dalam QS. Ali Imran ayat 159 menjelaskan:

- o~ o ..%./,g/ n/uo /. / 5..// o/ﬁ of. 087 . o g - s o - /f
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Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi
berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu.
Karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka,
dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan ituf.
Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai
orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya.” (QS. Ali Imran [3]:
159)

> Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, Jilid. 1, him. 536.
"6 Adiwarman A. Karim, Bank Islam: Analisis Figh dan Keuangan, (Jakarta: RajaGrafindo, 2003),
him. 73.
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Ibnu Kkatsir menjelaskan ayat ini mengingatkan atas karunia yang
telah diberikan kepadanya dan kepada orang-orang yang beriman, tatkala
Allah menjadikan hati beliau lembut kepada umatnya yang mengikuti
perintah dan meninggalkan larangannya serta menjadikan beliau bertutur

kata baik kepada mereka: (ﬁJ P R A L«J) “Maka disebabkan rahmat

dari Allah kamu berlaku lemah lembut terhadap mereka.” Artinya, tidak
ada sesuatu yang menjadikan kamu bersikap lemah lembut kepada mereka
kalau bukan rahmat Allah yang diberikan kepadamu dan kepada mereka.”’

Allah juga berfirman, U 5 1,200 & Bt G 235 5y “Sekiranya

kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri
dari sekelilingnya.” Yang dimaksud dengan “d#” dan “%de” di sini adalah
ucapan kasar.” Artinya, jika kamu mengeluarkan kata-kata buruk dan
berhati kasar kepada mereka, niscaya mereka akan menjauh dan
meninggalkanmu, tetapi Allah menyatukan mereka semua kepadamu. Dan
Allah menjadikan sikapmu lembut kepada mereka dimaksudkan untuk
menarik hati mereka.”

Berdasarkan ayat diatas, jelas bahwa manusia dituntun untuk
berlaku lemah lembut agar orang lain merasakan kenyamanan bila berada
disampingnya. Apalagi dalam pelayanan dimana anggota banyak pilihan,
bila pelaku koperasi syariah tidak mampu memberikan rasa aman dengan

kelemah lembutan maka anggota akan berpindah ke perusahaan lain.

" Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, Jilid 2, him. 172.
"8 Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, Jilid 2, him. 173.
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Pelaku bisnis dalam memberikan layanan harus menghilangkan jauh-jauh
sikap keras hati dan harus memiliki sifat pemaaf kepada anggota agar
anggota terhindar dari rasa takut, tidak percaya, dan perasaan adanya

bahaya dari pelayanan yang diterima.

2. Kepuasan Anggota
a. Pengertian Kepuasan Anggota
Menurut Kotler, kepuasaan anggota adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan antara kinerja suatu produk yang ia
rasakan atau alami terhadap harapannya.” Tjipjono mendefinisikan
kepuasan anggota adalah evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipilih
sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan anggota, sedangkan
ketidakpuasan timbul apabila hasil (outcome) tidak memenuhi harapan.®
Menurut Hasan, kepuasan anggota adalah perbandingan antara
harapan dan persepsi dari suatu produk.®* Kepuasan anggota dalam
ekonomi syariah tidak hanya kinerja produk sesuai dengan harapan secara
material, tetapi juga kinerja produk dengan harapan secara spritual.
Misalnya: untuk masyarakat muslim, harapan menggunakan produk halal.
Jika produk itu bersifat haram, mereka tidak akan menggunakannya dan

cenderung menghindari.

™ Philip Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan, Implementasi, dan Kontrol,
diterjemah. Hendra Teguh dan Antonius Rusli, (Jakarta: Prenhallindo, 1997), him. 36.

8 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa,Prinsip, Penerapan dan Penelitian (Surabaya: Andi Publisher,
2014), him. 349.

8 Hasan, Marketing, him. 15-16.
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Anggota merasa puas terhadap pelayanan bila dapat memenuhi
kebutuhan (need), keinginan (wants), dan pengharapan/ekspektasi
(expectation).®? Begitu sebaliknya, jika pelayanan gagal memenuhi
ekspetasi, maka anggota akan merasa tidak puas.

Dari pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa secara umum
pengertian kepuasan anggota merupakan tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan antara harapan (expectation) kinerja yang

dirasakan dengan pelayanan yang diterima (kenyataan yang dialami).

b. Faktor-faktor Kepuasan Anggota

Menurut al-Arif, faktor utama yang menentukan kepuasan, adalah
meliputi:
1. Expectation (apa yang diharapkan)
2. Perceived performance (pelayanan yang diterima)

Apabila perceived performance melebihi expectation maka
nasabah akan merasa puas, tetapi apabila sebaliknya perceived
performanced jauh di bawah expectation maka anggota akan merasa tidak

puas.®®

8 Mts. Arief, Pemasaran Jasa dan Kualitas Pelayanan: Bagaimana Mengelola Kualitas
Pelayanan agar Memuaskan Pelanggan), (Malang: Bayumedia Publishing, 2007), him. 170.
M. Nur Rianto al-Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung: Alfabeta, 2010), him.

193.
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Makin besar jurang antara apa yang diharapkan dengan Kinerja,
makin besar ketidakpuasan anggota. Terciptanya kepuasan anggota dapat
memberikan beberapa manfaat, meliputi:®*

1. Terjadinya hubungan harmonis antara anggota dan perusahaan.

2. Terciptanya kepercayaan anggota terhadap perusahaan.

3. Terjadinya suatu bentuk isu publik yang positif dari mulut ke mulut
(word of mouth).

4. Terjadinya pembelian dan transaksi ulang (repeated sales).

Sementara itu, Menurut Kotler dan Keller, terdapat lima hal utama
yang menjadi faktor-faktor kepuasan nasabah, yaitu:®®

1. Kualitas produk

Anggota akan merasa puas apabila membeli dan menggunakan

produk yang ternyata memiliki kualitas yang baik.
2. Harga

Untuk anggota yang sensitif, harga murah adalah sumber kepuasan
yang penting karena mereka akan mendapatkan value of money yang tinggi.
Bagi anggota yang tidak sensitif terhadap harga, komponen harga relatif tidak
penting bagi mereka.

3. Kualitas pelayanan (Service Quality)

Kualitas pelayanan sangat tergantung pada tiga hal yaitu sistem,

teknologi dan manusia. Faktor manusia ini memegang kontribusi sebesar

70%. Tidak mengherankan, kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya

& al-Arif, Dasar, him. 199.
& Philip Kotler dan Kevin Lane Keller , Manajemen Pemasaran, Jilid I, Edisi Indonesia, (Jakarta:
PT. Prenhallindo, 2002), him. 54.
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sulit ditiru. Pembentukan sikap dan perilaku yang seiring dengan keinginan
perusahaan menciptakan, bukanlah pekerjaan mudah. Pembenahan harus
dilakukan mulai dari proses, recruitment, pelatihan, budaya kerja, dan
hasilnya biasanya baru terlihat setelah 3 tahun.

4. Faktor emosional (emotional factor)

Untuk beberapa produk yang berhubungan dengan gaya hidup, seperti
mobil, kosmetik dan pakaian, faktor emosional tempat yang penting untuk
menentukan kepuasan anggota. Rasa bangga, percaya diri, simbol sukses,
bagian dari kelompok orang penting dan sebagainya adalah contoh-contoh
nilai emosional yang mendasari kepuasan anggota.

5. Biaya dan kemudahan

Anggota akan semakin puas apabila relatif murah, nyaman, dan
efesien dalam mendapatkan produk atau pelayanan. Peran driver pendorong
kepuasan anggota tentunya tidak sama antara driver yang satu dengan driver
yang lain, masing-masing driver memiliki bobotnya masing-masing sesuai

dengan industri perusahaan dan kebutuhan dari anggota yang dimilikinya.

. Indikator Kepuasan Anggota
Menurut Lupiyoadi, dalam menentukan kepuasan ada beberapa
indikator yang harus diperhatikan oleh perusahaan antara lain:*®
1. Kualitas produk, yaitu anggota akan merasa puas bila hasil produk

yang mereka gunakan berkualitas.

8 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat, 2008), him. 175.
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2. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu anggota akan merasa puas bila
mendapatkan pelayanan yang baik sesuai dengan yang diharapkan.

3. Emosi, yaitu anggota akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk
dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan
yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari
produk tetapi sosial atau self esteem yang membuat anggota merasa
puas terhadap merek tertentu.

4. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang
lebih tinggi kepada anggota.

5. Biaya, yaitu anggota yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan
atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk
atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.

Lupiyoadi®’ menyatakan bahwa kepuasan pelanggan yang tinggi
mencegah terjadinya perputaran pelanggan, mengurangi sensitivitas
terhadap harga, mengurangi biaya kegagalan pemasaran, mengurangi
biaya operasional, meningkatkan efektivitas iklan, dan reputasi bisnis.

Faktor utama kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan terhadap

pelayanan, seperti diukur melalui kualitas pelayanan yang diberikan,

struktur harga, jasa tambahan, dan kenyamanan prosedur.

8 Lupiyoadi, Manajemen, him. 192,
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Kotler dan Keller mengungkapkan bahwa pelanggan yang puas
biasanya tetap percaya dan setia untuk waktu yang lebih lama, membeli
lagi ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan memperbaharui
produk lama, membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan
produknya kepada orang lain, tidak terlalu memperhatikan merek pesaing,
tidak terlalu sensitif terhadap harga, menawarkan ide produk atau jasa
kepada perusahaan, dan biaya pelayanannya lebih murah dibandingkan

pelanggan baru karena transaksi dapat menjadi hal rutin.®

d. Kepuasan Anggota Menurut Islam
Dalam Islam dijelaskan bahwa kepuasan anggota didapat dengan
merasakan pelayanan yang baik. Al-Qur’an telah memerintahkan agar
kaum muslim bersifat simpatik, lembut dengan sapaan yang baik dan
sopan manakala ia berbicara dengan orang lain. Allah Swt berfirman

dalam QS. al-Bagarah ayat 83:

4
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Artinya: “Dan (ingatlah), ketika Kami mengambil janji dari Bani Israil
(yaitu): Janganlah kamu menyembah selain Allah, dan berbuat
kebaikanlah kepada ibu bapak, kaum kerabat, anak-anak yatim,
dan orang-orang miskin, serta ucapkanlah kata-kata yang baik
kepada manusia, dirikanlah shalat dan tunaikanlah zakat.

8 Kotler dan Keller, Manajemen, him. 140.
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Kemudian kamu tidak memenubhi janji itu, kecuali sebahagian kecil
daripada kamu, dan kamu selalu berpaling.” (QS. al-Bagarah [2]:
83)

Tafsir Ibnu Katsir menjelaskan (&> & 1885 “Dan ucapkanlah

kata-kata yang baik kepada manusia.” Artinya ucapkanlah kepada
mereka ucapan yang baik dan sikap yang lembut. Termasuk dalah hal ini
adalah amar ma’ruf nahi munkar. Sebagaimana dikatakan oleh Hasan al-
Bashri mengenai firman-Nya ini: “Termasuk ucapan yang baik adalah
menyuruh berbuat baik dan mencegah berbuat munkar, bersabar, suka
memberi maaf, serta berkata kepada manusia dengan ucapan yang baik,
sebagaimana firman Allah di atas.®

Ayat tersebut menjelaskan bahwa Allah Swt menganjurkan kepada
manusia untuk selalu berkata dengan baik dan dengan sikap yang baik.
Hal ini, akan membuat lawan bicara merasa nyaman. Dengan perasaan
nyaman itulah nasabah merasa terlayani dengan baik dan merasa puas.
Perasaan puas yang dirasakan nasabah akan berdampak positif bagi
lembaga keuangan, karena akan meningkatkan kepercayaan nasabah pada

lembaga bersangkutan.

3. Kepercayaan Anggota
a. Pengertian Kepercayaan Anggota
Menurut Sunarto, kepercayaan anggota adalah semua pengetahuan

yang dimiliki pelanggan dan semua kesimpulan yang dibuat tentang objek,

& Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, Jilid. 1, him. 174
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atribut, dan manfaat.”® Dwyer, et al., dalam Jasfar, menjelaskan kepercayaan
anggota adalah sebagai bentuk keyakinan pelanggan terhadap sebuah janji
perusahaan yang bersifat reliable dan juga merupakan alasan dasar untuk
menjalin hubungan dengan perusahaan.®

Dari pengertian diatas dapat dikatakan bahwa kepercayaan merupakan
penilaian yang diberikan pelanggan terhadap suatu produk sehingga
menimbulkan tingkat kepercayaan. Tingkat kepercayaan berupa sangat
percaya sekali, sangat percaya, percaya, tidak percaya, dan sangat tidak
percaya.

Kepercayaan merupakan konsep penting yang menjadi pondasi dalam
bertransaksi. Transaksi bisnis antara kedua belah pihak baik itu dalam bentuk
business to business maupun business to costomer, akan terjadi apabila
masing-masing dilandasi oleh kepercayaan. Dalam kerangka hubungan
business to costomer, kepercayaan terbentuk karena pelanggan memiliki
harapan tertentu yang terukur secara ekonomi yang mendorongnya
melakukan transaksi bisnis dalam perusahaan. Dalam kondisi ini, ketika
kepercayaan terbentuk akan terjadi peningkatan transaksi antara pelanggan
dengan institusi, sebaliknya jika kepercayaan tidak terbentuk, transaksi bisnis

tidak akan terjadi.

b. Faktor-faktor Kepercayaan Anggota

% Sunarto, Perilaku Konsumen, (Yogyakarta: AMUS, 2006), him. 153.
%! Farida Jasfar, Teori dan Aplikasi Sembilan Kunci Keberhasilan Bisnis Jasa: Sumber Daya
Manusia, Inovasi, Dan Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: Salemba Empat, 2012), him. 16.
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Kepercayaan anggota tidaklah muncul begitu saja melainkan harus
diupayakan melalui (fungsi manajemen; Planning, Organizing, Actuating,
and Contolling). Melalui perencanaan yang matang dan baik dan diikuti
dengan proses pengawasan dari segala apa yang telah direncanakan sudah
barang tentu akan menciptakan output (barang/jasa) yang maksimal, sehingga
nasabah akan cenderung memberikan respon yang positif terhadap
perusahaan. Pelanggan akan cenderung menilai dan melihat apa yang sudah
dirasakan dan dinikmati atau dikonsumsi.

Abdullah, et al.,, mengatakan bahwa salah satu faktor yang
menciptakan kepercayaan melalui peningkatan kualitas pelayanan.*? Saxton
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berhubungan positif terhadap
kepercayaan.®® Menurut Tjiptono dan Candra dengan kualitas pelayanan yang
baik pelanggan akan merasa puas dan akan meningkatkan kepercayaan
pelanggan. Hal ini akan berdampak pada citra baik perusahaan.®* Elrado, et
al., mengatakan bahwa ada beberapa hal yang menyebabkan nasabah akan
percaya terhadap perusahaan, yaitu citra perusahaan dan perhatian melalui
layanan.” Sementara itu, menurut Ashraf dalam jurnal yang ditulisnya
menyebutkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap

peningkatan kepercayaan yang di mediasi oleh indikator kepuasan nasabah.®

%2 F. Abdullah, et al., “Bank Service Quality (BSQ) Index: An Indicator of Service Performance”,
International Journal of Quality & Reliability Management Vol. 28 No. 5 2011, him. 542-555.

% Todd Saxton, “The Effects of Partner and Relationship Characteristic on Alliance Outcomes”,
Academy of Management Journal, 1997, Vol.40, No.2, him. 443-461.

% Fandy Tjiptono dan Gregorius Candra, Service, Quality, & Satisfaction, (Yogyakarta: ANDI,
2007), him. 119.

% Elrado H, et al., “Pengaruh, him. 8.

% Ashraf, “Include the Position of Islamic Banking, him. 157.
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Hal yang sama disampaikan Misbach, et al., bahwa kualitas pelayanan sangat
penting dalam mendukung kepuasan yang berpengaruh terhadap
kepercayaan.®’

Kepercayaan ada jika para stakeholders percaya bahwa penyedia
layanan jasa tersebut dapat dipercaya dan juga mempunyai derajat integritas
yang tinggi.®® Menurut Rofiqg dalam jurnal Nurfarida dan Mustikowati
mengatakan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan
stakeholders untuk berpartisipasi dalam pertukaran dengan lembaga
keuangan. Hal ini berarti bahwa stakeholders sudah mencapai kepercayaan
tertentu, stakeholders akan melakukan transaksi dengan lembaga keuangan.*®

Kepercayaan juga faktor penting yang dapat mengatasi krisis dan
kesulitan antara rekan bisnis. Selain itu merupakan asset penting dalam
mengembangkan hubungan jangka panjang antar pelanggan. Suatu lembaga
keuangan harus mampu mengenali faktor-faktor yang dapat membentuk
kepercayaan agar dapat menciptakan, mengatur, memelihara, menyokong,
dan mempertinggi hubungan dengan para stakeholders.

Kepercayaan timbul sebagai hasil atas persepsi kredibilitas dan
kebaikan hati (kepedulian) perusahaan. Kredibilitas perusahaan menekankan

pada kemampuan pemasok untuk memenuhi semua kewajibannya. Kebaikan

9 Misbach, et al., “Islamic, him. 48-61.

% Karsono, Pemikiran-Pemikiran dalam Pembangunan Kesejahteraan Sosial (Jakarta: Lembaga
Penerbit FE-UI, 2006), him. 124.

% Iva Nurdiana Nurfarida dan Rita Indah Mustikowati, “Peranan Kualitas Layanan dan Kepuasan
Pelanggan dalam Membangun Kepercayaan Nasabah Bank Syariah,” Jurnal Studi Manajemen dan
Bisnis, Vol. 1 No. 2 Tahun 2014, him. 66.
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hati (kepedulian) menekankan pada seberapa jauh pihak perusahaan memiliki
rasa kepedulian terhadap pembeli.*®

Timbulnya kepercayaan karena hasil dari keandalan dan integritas
mitra yang ditunjukkan melalui sikap seperti konsisten, kompeten, adil,
tanggung jawab, suka menolong dan memiliki kepedulian. Dengan kata lain,
kepercayaan timbul karena perusahaan dapat menunjukkan kemampuan,
keahlian, dan kehandalannya.

Koperasi syariah yang fokus pada anggota adalah menjadi pilihan
strategis bagi industri dan dunia usaha agar mampu bertahan di tengah situasi
lingkungan ekonomi yang memperlihatkan kecendurungan fluktuasi,
perubahan demi perubahan, persaingan tinggi dan semakin canggihnya
kualitas hidup. Hal ini menjadi harga yang harus dibayar oleh perusahaan

agar tetap bertahan dalam bisnisnya, yaitu dengan terus meningkatkan

kualitas layanannya.'®*

c. Indikator Kepercayaan Anggota
McKnight et al., dalam Adji dan Semuel menyatakan bahwa ada tiga
elemen yang membangun persepsi pihak yang percaya (anggota) terhadap

pihak yang dipercaya (koperasi syariah), yaitu sebagai berikut:**

100 Mulyo Budi Setiawan dan Ukudi, “Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan dan Komitmen
terhadap Loyalitas Nasabah ( Studi pada Pd. Bpr Bank Pasar Kendal),” Jurnal Bisnis dan
Ekonomi (JBE), September 2007, ISSN: 1412-3126, Vol. 14, No.2, him. 217.

101 Rambat Lupiyoadi dan A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa Edisi 2, (Jakarta: Salemba
Empat, 2006), him. 168.

192 McKnight et al., “The Impact of Initial Consumer Trust on Intention to Transact with a
Website: A Trusting Building Model.” Jurnal sistem strategi informasi ,2002, him. 11 dalam
Jennifer Adji dan Hatane Semuel, Pengaruh Satisfaction Dan Trust Terhadap Minat Beli
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1. Kompetensi (Competence)

Kompetensi (competence) adalah keyakinan seseorang terhadap
kemampuan yang dimiliki perusahaan untuk membantu pelanggan dalam
melakukan sesuatu sesuai dengan yang dibutuhkan pelanggan tersebut.
Esensi dari kompetensi adalah seberapa besar keberhasilan perusahaan
untuk menghasilkan hal yang diinginkan oleh pelanggan. Inti dari
kompetensi adalah kemampuan perusahaan untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan.

2. Niat Baik (Benevolence)

Niat baik (benevolence) berarti seberapa besar seseorang percaya
kepada perusahaan untuk berperilaku baik kepada pelanggan.
Benevolence merupakan kesediaan perusahaan untuk melayani
kepentingan pelanggan.

3. Integritas (Integrity)

Integritas (integrity) adalah seberapa besar keyakinan seseorang
terhadap Kkejujuran perusahaan untuk menjaga dan memenuhi
kesepakatan yang telah dibuat kepada pelanggan.

Hal ini juga dikemukakan oleh Yousafzai et al., indikator yang
membentuk kepercayaan seseorang terhadap yang lain ada tiga yaitu

kemampuan (ability), niat baik (benevolence), dan integritas (integrity). %

Pelanggan (Purchase Intention) Di Starbucks The Square Surabaya, Jurnal Manajemen Pemasaran
Petra Vol. 2, No. 1, (2014), him. 5.

13 yousafzai, S. Y., et al., “A Proposed Model of ETrust for Electronic Banking”, Journal of
Service Research Technovation. 2003, Vol. 23, him. 847-860.
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d. Kepercayaan dalam Islam

Kepercayaan dalam Islam dikatakan sebagai amanah. Orang yang
amanah diartikan dengan orang yang dapat dipercaya. Nabi Muhammad Saw
sebelum mendapat tugas menyampaikan al-Quran diberi gelar oleh orang-
orang dengan sebutan al-Amin (orang yang dapat dipercaya).
Bahasa modern (bahasa Inggris) dari amanah yang biasa dipakai dalam istilah
bisnis adalah credible. Orang yang dapat dipercaya disebut dengan istilah
‘orang yang sangat credible’. Dan secara syar’i, amanah bermakna:
menunaikan apa-apa yang dititipkan atau dipercayakan. Itulah makna yang

terkandung dalam firman Allah Swit:

'

@

S

Artinya: “Sesungguhnya Allah menyuruh kamu untuk menyampaikan amanat
kepada yang berhak menerimanya....... ”(QS. An-Nisaa’ [4] : 58).

e
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Ibnu Katsir menjelaskan Allah Swt mengabarkan, bahwa Dia
memerintahkan untuk menunaikan amanat kepada ahlinya. Di dalam hadits
al-Hasan dari Samurah, bahwa rasulullah Saw bersabda yang artinya:
“Tunaikanlah amanah kepada yang memberikan amanah dan jangan
khianati orang yang berkhianat kepadamu.” (HR. Ahmad dan Ahlus Sunan)

Hal ini mencakup seluruh amanah yang wajib bagi manusia, berupa
hak-hak Allah Swt terhadap para hamba-Nya, seperti sholat, puasa, zakat,
kafarat, nadzar, dan selain dari itu, yang kesemuanya adalah amanah yang
diberikan tanpa pengawasan hamba-Nya yang lain. Serta amanah yang berupa

hak-hak sebagian hamba dengan hamba lainnya, seperti titipan dan
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selanjutnya yang kesemuannya adalah amanah yang dilakukan tanpa
pengawasan saksi. Itulah yang diperintankan oelh Allah Swt untuk
ditunaikan. Barang siapa tidak melakukannya di dunia ini, maka akan diminta
pertanggung jawabannya di hari kiamat.

Ayat di atas menegaskan bahwa amanah tidak melulu menyangkut
urusan material dan hal-hal yang bersifat fisik. Kata-kata adalah amanah.
Menunaikan hak Allah adalah amanah. Memperlakukan sesama insan secara

baik adalah amanah. Selanjutnya di dalam ayat lain, Allah Swt berfirman:

Za o W

..... 3l o5 40Ty el 3l sy 2k Ll Db

Artinya: “...Akan tetapi jika sebagian kamu mempercayai sebagian yang
lain, hendaklah yang dipercayai itu menunaikan amanatnya dan
hendaklah ia bertagwa kepada Allah, Rabb-Nya.....” (Al Bagarah :
283).

Dalam Ibnu Katsir dijelaskan (&l oyl sall 35l Uiy R&laiy el )

“Akan tetapi jika sebagian kamu mempercayai sebagian yang lain,

hendaklah yang dipercayai itu menunaikan amanatnya (hutangnya)”.

Selanjutnya Imam asy-Sya’bi mengatakan “Jika kalian saling mempercayai,

maka tidak ada dosa bagi kalian untuk tidak menulis, dan tidak mengambil

kesaksian. Lebih lanjut firman Allah Swt (<, 4l %) “dan hendaklah ia
bertagwa kepada Allah, Rabb-Nya”yakni orang yang dipercaya (untuk

104

memegang amanat, hendaklah bertagwa kepada Allah).

Terdapat juga dalam QS. an-Anfal ayat 27 sebagai berikut:

194 Alu Syaikh, Tafsir lbnu Katsir, Jilid.1, him. 570.
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Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu mengkhianati
Allah dan Rasul (Muhammad) dan (juga) janganlah kamu
mengkhianati amanat-amanat yang dipercayakan kepadamu, sedang
kamu mengetahui.” (QS. al-Anfal [8] : 27).

Turunlah firman-Nya: “Hai orang-orang beriman, janganlah
kamu mengkhianati Allah dan Rasul, dan Janganlah “kamu mengkhianati
amanat-amanat” maksudnya apa-apa yang dipercayakan kepadamu,

seperti agama dan sebagainya “sedang kamu mengetahui.”*®

C. Kerangka Konseptual
Pada bagian ini, peneliti membentuk kerangka berpikir yang diambil dari

kajian pustaka dan teori, sebagai berikut:

Kepuasan
Anggota (X2)

Kualitas Pelayanan W f Kepercayaan
Islami (X1) J 'L Anggota (Y)

Gambar 2.1: Kerangka Konseptual

D. Hipotesis Penelitian

1. Hubungan Kualitas Pelayanan Islami terhadap Kepuasan Anggota

195 Al-Imam Jalaluddin bin Ahmad bin Muhammad al-Mahalli al-lmam Jalaluddin Abdirrahman
bin Abu Bakar as-Suyuthi, Tafsir Jalalain, diterjmh. Najib Junaidi. (Surabaya: Pustaka eLBA,
2010), him. 693.
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Kotler dan Armstrong'®, menyatakan lembaga keuangan harus
memahami dan memenuhi kebutuhan anggota sehingga anggota merasa puas

|’107

terhadap layanan yang diterima. Hidayat, et a menyatakan kualitas

layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Kishada dan Wahab,'%
menyatakan ada korelasi positif dan signifikan antara indikator kualitas

pelayanan dengan kepuasan. Ashraf*®

menyatakan ada pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan. Juniawan™® menyatakan indikator kualitas
pelayanan yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan adalah
assurance, reliability, tangible, and empathy. Dan Rizwan'!!, mengatakan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan.

H1 : Semakin baik kualitas pelayanan Islami maka semakin

meningkat kepuasan anggota di Puskopsyah Alkamil Jawa Timur

2. Hubungan Kualitas Pelayanan Islami terhadap Kepercayaan Anggota
Ganesan''? mengatakan terdapat pengaruh positif antara kualitas
pelayanan dengan kepercayaan yang pada akhirnya akan mengarah pada
terciptanya hubungan jangka panjang antara lembaga dengan pelanggan.
Abdullah, et al.,**® mengatakan bahwa salah satu faktor yang menciptakan

kepercayaan melalui peningkatan kualitas pelayanan. Hasil penelitian

106 K otler dan Armstrong, Principle of Marketing, him. 34.

97 Hidayat, “Effect of Service Quality, him. 151.

108 Kishada dan Wahab, “Influence, him. 110-119.

109 Ashraf, “Include the Position of Islamic Banking, him. 157.
110 Juniawan, “Kualitas Pelayanan, hlm. 51.

1 Rizwan, “Incorporation Attitude, him. 456.

12 Ganesan, ”Determinants of Long-term Orientation, him. 1.
13 E. Abdullah, et al., “Bank, him. 542-555.
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Saxton™ menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berhubungan positif

terhadap kepercayaan. Kishada dan Wahab'*®

menyatakan kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepercayaan. Begitu juga dengan pernyataan
Mishach, et al. *® kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepercayaan.

H2 : Semakin baik kualitas pelayanan Islami maka semakin

meningkat kepercayaan anggota di Puskopsyah Alkamil Jawa

Timur

3. Hubungan Kepuasan terhadap Kepercayaan Anggota
Kotler dan Keller''” mengungkapkan bahwa pelanggan yang puas
biasanya tetap percaya dan setia untuk waktu yang lebih lama. Rizwan''®
menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepercayaan. Ashraf''® menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh signifikan
terhadap peningkatan kepercayaan.
H3 : Semakin tinggi kepuasan anggota maka semakin meningkat

kepercayaan anggota di Puskopsyah Alkamil Jawa Timur

114 Saxton, “The Effects of Partner, him. 443.

115 Kishada dan Wahab, “Influence, him. 110-119.

118 Misbach, ez al., “Islamic Bank, him. 51.

17 Kotler dan Keller, Manajemen, him. 140.

18 Rizwan, “Incorporation Attitude, him. 456.

119 Ashraf, “Include the Position of Islamic Banking, him. 157.
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4. Hubungan Kualitas Pelayanan Islami terhadap Kepercayaan melalui
Kepuasan Anggota

120

Menurut Tjiptono dan Candra™" dengan kualitas pelayanan yang baik

pelanggan akan merasa puas dan meningkatkan kepercayaan pelanggan. Hal

ini akan berdampak pada citra baik perusahaan. Ashraf'**

menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap peningkatan kepercayaan
yang di mediasi oleh indikator kepuasan anggota. Hal yang sama dinyatakan
Misbach, et al.,'” bahwa kualitas pelayanan sangat penting dalam
mendukung kepuasan anggota yang berpengaruh terhadap kepercayaan
anggota.

H4 . Semakin baik kualitas pelayanan Islami maka semakin

meningkat kepuasan anggota yang pada akhirnya meningkatkan

kepercayaan anggota di Puskopsyah Alkamil Jawa Timur

E. Model Hipotesis Penelitian
Berdasarkan kerangka konsep dan hipotesis penelitian di atas, pada bagian

ini disusun model hipotesis penelitian seperti terlihat pada gambar 2.2 berikut ini:

Kepuasan
Anggota (X2)
? P2
Kualitas Pelayanan W f Kepercayaan
Islami (X1) J 'L Anggota (Y)

Gambar 2.2: Model Hipotesis Penelitian

120 Fandy Tjiptono dan Gregorius Candra, Service, him. 119.
121 Ashraf, “Include the Position of Islamic Banking, him. 157.
122 Misbach, et al., “Islamic Bank, him. 51.
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H2

H3
H4

64

: Koefisien Path (Jalur)

. Arah koefisien jalur langsung

: Arah koefisien jalur tidak langsung

: Kotler dan Armstrong (1999), Hidayat, et al., (2015), Kishada

dan Wahab (2015), Ashraf (2014), dan Juniawan (2014).

: Ganesan (1994), Abdullah (2011), Saxton (1997), Kishada dan

Wahab (2014), dan Misbach et al., (2013)

: Kotler dan Keller (2002), Rizwan (2014), dan Ashraf (2014).
: Tjiptono dan Candra (2007), Ashraf (2014), dan Misbach et al.,

(2013).
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METODE PENELITIAN

A. Rancangan Penelitian
Rancangan penelitian ini dimaksudkan sebagai strategi untuk
memperoleh data yang tepat sesuai dengan masalah dan tujuan penelitian.
Jenis penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif yaitu
penelitian dilakukan dengan mengumpulkan data berupa angka. Data tersebut
kemudian diolah dan dianalisis untuk mendapatkan suatu informasi ilmiah
dibalik angka-angka tersebut.'?*

Penelitian sebagai suatu kegiatan yang dilakukan secara terencana dan
sistematis untuk mendapatkan jawaban terhadap rumusan masalah dan
hipotesis antar variabel. Dibuatlah dalam penelitian ini alat ukur berupa
kuesioner. Data yang diperoleh berupa jawaban dari kuesioner oleh
responden terhadap pernyataan dan butir-butir yang diajukan.

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan
penelitian ekplanatoris (eksplanatory research)'® berupa penelitian yang

mengidentifikasi pengaruh variabel-variabel kualitas pelayanan Islami

terhadap kepuasan dan kepercayaan anggota di Puskopsyah Alkamil.

2 Murti Sumarni dan Salamah Wahyuni, Metodologi Penelitian Bisnis, (Yogyakarta: ANDI,
2005), him. 47.

124 Masyhuri dan M. Zainuddin, Metodologi Penelitian: Pendekatan Praktis dan Aplikatif,
(Bandung: PT Refika Aditama, 2008), him. 34.

65
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B. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan pada Puskopsyah Alkamil yang berlokasi di
JI. Ampeldento, Ruko Ndalem Kalegan No 2-6, Pakis, Malang Jawa Timur.
Dengan nomor telpon 0341-795304. Dengan penyebaran kuesiner di lima
kantor cabang se-Malang Raya, yang meliputi:
1. Kantor layanan Assa’adah Singosari
2. Kantor layanan Assa’adah Sejahtera Gondanglegi
3. Kantor layanan al-Baasith Mertojoyo Malang
4. Kantor layanan Ahmad Yani Malang

5. Kantor layanan al-Jabbar Muamalah Malang.

C. Populasi dan Sampel
1. Populasi

Populasi adalah sekelompok unsur elemen yang menjadi objek
penelitian.*® Populasi sebagai kumpulan individu yang memiliki satu
atau lebih sifat-sifat yang sama dalam suatu ruang lingkup dan waktu
yang ditentukan dan menjadi pusat perhatian peneliti.

Dikatakan pula bahwa populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik
kesimpulan. Maka, Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh anggota

di Puskopsyah Alkamil.

125 Suharsismi Arikunto, Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan, (Jakarta: Rineka Cipta, 2000),
him. 134.
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2. Sampel
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik tertentu yang
diambil dari populasi tersebut dan diteliti secara rinci.**® Teknik
pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan non-probability
sampling.’?” Penentuan sampel menggunakan insidental sampling, yang
berarti teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja
yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai
sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui cocok sebagai
sumber data.'?®
Penentuan besarnya sampel dengan menggunakan Maholtra, yang
menyatakan bahwa besarnya jumlah sampel yang diambil dapat
ditentukan dengan cara mengalikan jumlah variabel item pertanyaan
dengan 5 atau 5 kali jumlah variabel item pertanyaan.'?°
Menurut Hair, et al., dalam Prawira menyebutkan bahwa apabila
populasi tidak diketahui, maka dia merekomendasikan jumlah sampel
minimal adalah 5 kali dari jumlah item pertanyaan yang terdapat di
kuesioner. Indikator dalam penelitian ini terdiri dari 1 variabel bebas, 1
variabel intervining, dan 1 variabel terikat. Semua variabel ini membentuk
beberapa item pertanyaan yang berjumlah 31 pertanyaan. Sehingga,

minimal ukuran sampel dalam penelitian ini adalah 31 x 5 = 155

126 john W. Creswell, Research Design: Pendekatan Kualitatif, Kuantitatif, dan Mixed,
(Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2010), him. 218.

127 Nur Asnawi dan Masyhuri, Manajemen Riset Manajemen Pemasaran, (Malang: UIN-Maliki
Press, 2011), him. 128.

128 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis: Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, (Bandung:
Alfabeta, 2013), him. 122.

129 Maholtra, N. K, Riset Pemasaran, (Jakarta: PT Indeks, 2009), him. 364.

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG



68

pertanyaan. Jadi, besarnya sampel dalam penelitian ini adalah 155

responden.

D. Definisi Operasional Variabel

Variabel penelitian adalah atribut penelitian yang akan diukur,
Menjelaskan jenis dan jumlah variabel yang akan digunakan dalam
penelitian. Dalam penelitian ini, peneliti memadukan variabel antara teori
kualitas pelayanan konvensional dengan teori-teori Islam, sehingga
menghasilkan 6 variabel kualitas pelayanan Islami yang kemudian diuji dan
dianalisis pengaruhnya terhadap kepuasan dan kepercayaan.

Variabel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Kualitas Pelayanan Islami (X1)

Menurut Kotler, kualitas pelayanan adalah totalitas fitur dan
karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya
untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.** Sedangkan
dalam penelitian ini yang dimaksud dengan kualitas pelayanan Islami
adalah keseluruhan fitur dan karakteristik dari sebuah produk atau jasa
yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau tersirat dan sesuai dengan nilai-nilai Islam. Indikator dari

kualitas pelayanan, meliputi:

130 Kotler dan Amstrong, Prinsip, him. 310.
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1) X1.1 : Bukti fisik (Tangible)

2) X1.2 : Keandalan (Reliability)

3) X1.3 : Daya Tanggap (Responsiveness)

4) X1.4 :Jaminan (Assurance)

5) X1.5 : Empati (Empathy)

6) X1.6 : Kepatuhan Syariah (Compliance)
2. Kepuasan Anggota (X2)

Menurut Kotler, kepuasaan anggota adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan antara kinerja suatu produk yang ia
rasakan atau alami terhadap harapannya.’® Indikator yang digunakan
adalah terpenuhi sistem syariah, terpenuhi harapan, kepuasaan fasilitas,
dan kepuasan menggunakan produk dan jasa.

3. Kepercayaan Anggota (Y)

Menurut Dwyer, et al., kepercayaan anggota adalah sebagai bentuk
keyakinan pelanggan terhadap sebuah janji perusahaan yang bersifat
reliable dan juga merupakan alasan dasar untuk menjalin hubungan
dengan perusahaan.™*? Indikator yang digunakan adalah kompetensi
(competence), kebaikan hati (benevolence), dan integritas (integrity).

Untuk mempermudah memahami, berikut tabel definisi operasional

variabel akan dijelaskan dibawah ini:

31 Kotler, Manajemen, hlm. 36.
132 Dalam Jasfar, Teori, him. 16.
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Tabel 3.1
Definisi Operasional Variabel
Konsep Variabel Indikator Item
Bukti Fisik 1. Ruang ibadah |1. Puskopsyah Alkamil memiliki ruang
(Tangible) 2. Penampilan mushala di dalam kantornya
karyawan 2. Karyawan  Puskopsyah  Alkamil
Parasuraman, (3. Kebersihan berpenampilan syar’i dan rapi
et al., (1996) | kantor 3. Puskopsyah Alkamil memiliki ruang
dan Lovelock H. Interior kantor kantor yang bersih
(2010) 4. Interior kantor Puskopsyah Alkamil
indah dihiasi kaligrafi Islam
Keandalan 1. Pelayanan 1. Pelayanan Puskopsyah  Alkamil
(Reliability) sesuai janji sesuai dengan janji yang diberikan
2. Pelayanan 2. Puskopsyah Alkamil memberikan
Parasuraman, segera layanan dengan segara
et al.,, (1996) |3. Pelayanan tepat |3. Puskopsyah Alkamil memberikan
dan Lovelock | dan akurat layanan dengan tepat dan akurat
(2010)
Kualitas Daya Tanggap |1. Kesedian 1. Puskopsyah  Alkamil  memiliki
Pelayanan (Responsivene pengetahuan pengetahuan ekonomi dan keuangan
Islami Ss) karyawan syariah dalam melayani anggota
(X1) 2. Pemberitahuan [2. Puskopsyah Alkamil memberitahu
Parasuraman, waktu anggota kapan layanan diberikan
et al., (1996) | pelayanan 3. Puskopsyah Alkamil mampu
dan Lovelock |3. Ketepatan menyelesaikan keluhan anggota
(2010) pelayanan 4. Puskopsyah Alkamil siap melayani
4. Kesiapan kebutuhan anggota
melayani
Jaminan 1. Keyakinan 1. Puskopsyah Alkamil mampu
(Assurance) terhadap memberikan konsultasi ekonomi dan
kemampuan keuangan syariah kepada anggota
Parasuraman, karyawan 2. Karyawan Puskopsyah  Alkamil
et al.,, (1996) 2. Ramah dan ramah dan santun saat melayani
dan Lovelock | santun 3. Anggota merasa aman  saat
(2010) 3. Rasa aman bertransaksi  dengan  Puskopsyah
bertransaksi Alkamil
4. Produk sesuai |4. Produk Puskopsyah Alkamil sesuai
promosi dengan yang dipromosikan
Empati 1. Menyapa 1. Karyawan Puskopsyah  Alkamil
(Empathy) anggota dengan menyapa anggota dengan nama
nama 2. Puskopsyah Alkamil segera meminta
Parasuraman, 2. Meminta maaf maaf saat terjadi kesalahan layanan
et al, (1996) | atas kesalahan |3. Karyawan Puskopsyah  Alkamil

dan Lovelock
(2010)

layanan

memahami kebutuhan anggota
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3. Memahami 4. Karyawan Puskopsyah melayani
kebutuhan anggota dengan senang hati
anggota
4. Pelayanan
dengan senang
hati
Kepatuhan 1. Produk  bagi |1. Puskopsyah Alkamil menyediakan
Syariah hasil produk investasi bagi hasil
(Compliance) |2. Produk dan |2. Puskopsyah Alkamil Memberikan
Jasa Syariah layanan produk dan jasa syariah
3. Tidak ada |3. Tidak ada unsur riba, gharar, dan
Othman dan unsur riba, maysir dalam produk Puskopsyah
Owen (2001), gharar, dan Alkamil
Safitri (2004), maysir 4. Pelaksanaan Zakat, Infaq, dan
dan Juniawan |4. ZIS Shadagoh (ZIS) yang amanah oleh
(2014) 5. Budaya Puskopsyah Alkamil.
Perusahaan. 5. Puskopsyah  Alkamil  memiliki
budaya kerja Islami
Kepuasan Kepuasan 1. Terpenuhi 1. Sistem syariah yang diterapkan
Anggota Anggota sistem syariah Puskopsyah  Alkamil =~ membuat
(X2) 2. Terpenuhi anggota merasa tenang
Kotler dan | harapan 2. Pelayanan yang diberikan
Keller (2008), | anggota Puskopsyah ~ Alkamil  memenubhi
dan Lupiyoadi 3. Kepuasan harapan anggota
(2008) terhadap 3. Fasilitas, sarana dan prasarana
fasilitas Puskopsyah ~ Alkamil ~membantu
4. Kepuasan anggota
menggunakan |4. Produk dan jasa Puskopsyah
produk dan jasa Alkamil membantu anggota.
Kepercayaan | Kepercayaan |1.Kompetensi 1. Kredibilitas dan kemampuan
Anggota Anggota (Competence) kualitas pelayanan yang diberikan
(Y) 2. Niat baik Puskopsyah Alkamil bermutu
McKnight et | (Benevolence) |2. Perilaku baik dan layanan
al., (2002) | 3. Integritas Puskopsyah Alkamil memberikan
Adji dan | (Integrity) kepuasan dan kepercayaan anggota
Semuel 3. Sikap amanah, jujur, bertanggung
(2014), dan jawab, dan peduli yang ditunjukkan
Yousafzai Puskopsyah Alkamil membantu
(2003) anggota.

Sumber: Data Sekunder (diolah)
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E. Skala Pengukuran
Skala pengukuran dalam penelitian ini menggunakan skala Likert.
Skala Likert mempunyai dua bentuk pertanyaan: Pertama, pertanyaan positif
diberi skor 1 untuk jawaban sangat tidak setuju, skor 2 untuk jawaban tidak
setuju, skor 3 untuk jawaban netral, skor 4 untuk jawaban setuju, dan skor 5
untuk jawaban sangat setuju. Sementara untuk pernyataan negatif diberi skor
1 untuk jawaban sangat setuju, skor 2 untuk jawaban setuju, skor 3 untuk
jawawab netral, skor 4 untuk jawaban tidak setuju dan skor 5 untuk jawaban
sangat tidak setuju.'*®
Dengan skala Likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan
menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai
titik tolak untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa
pernyataan atau pertanyaan. Jawaban setiap item instrumen yang
menggunakan skala Likert mempunyai gradasi dari sangat positif sampai
sangat negatif, berupa.
a. Skor 5 : Sangat Setuju (SS)
b. Skor 4 : Setuju (S)
c. Skor 3 : Netral (N)
d. Skor 2 : Tidak Setuju (TS)

e. Skor 1 : Sangat Tidak Setuju (STS).

133 Achmad Sani Supriyanto dan Vivin Maharani, Metodologi Penelitian Manajemen Sumber
Daya Manusia: Teori, Kuesioner, dan Analisis Data, (Malang: UIN-Maliki Press, 2013), him. 43.

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG



73

F. Pengumpulan Data
Pengumpulan data dalam kegiatan penelitian sangatlah penting karena
berkaitan dengan tersedianya data yang dibutuhkan untuk menjawab
permasalahan dalam penelitian, sehingga simpulan yang diambil adalah
benar. Oleh karena itu dalam penelitian, pengumpulan data harus dilakukan
dengan tepat.
Data dalam penelitian ini dibagi menjadi 2, sebagai berikut:
1. Data Primer
Data primer adalah sumber data yang diperoleh secara langsung
dari sumber asli (tidak melalui media perantara).”** Data primer secara
khusus dikumpulkan oleh peneliti untuk menjawab pertanyaan penelitian.
Data primer dalam penelitian ini diperoleh secara langsung dari survei
yang dilakukan oleh peneliti. Dimana survei ini dilakukan dnegan
membagikan kuesioner untuk mengetahui tanggapan responden mengenai
kepuasan dan kepercayaan anggota di Puskopsyah Alkamil Jawa Timur.
2. Data Sekunder
Data sekunder adalah sumber data yang diperoleh peneliti secara
tidak langsung melalui media perantara yang diperoleh dan dicatat oleh
pihak lain.’®* Data sekunder dalam penelitian ini berupa laporan yang

diterbitkan oleh Puskopsyah Alkamil.

3% Muhamad, Metodologi Penelitian Ekonomi Islam: Pendekatan Kuantitatif, (Jakarta: Rajawali
Press, 2008), him. 103.

35 Achmad Sani Supriyanto dan Masyhuri Machfudz, Metodologi Riset: Manajemen Sumber
Daya Manusia, (Malang: UIN-Maliki Press, 2010), him. 194.
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G. Metode Pengumpulan Data
1. Kuesioner

Kuesioner (Angket) adalah teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan tertulis kepada
responden untuk dijawabnya.**®

Kuesioner tersebut merupakan kuesioner tertutup yang terdiri dari
dua bagian, yaitu bagian pertama yang terdiri atas pertanyaan-pertanyaan
untuk memperoleh data pribadi responden dan bagian kedua digunakan
untuk mendapatkan data tentang dimensi-dimensi dari konstruk-konstruk
yang dikembangkan dalam penelitian ini. Pernyataan-pernyataan dalam
kuesioner dibuat dengan menggunakan skala Likert. Kuesioner yang
digunakan dalam hal ini adalah kuesioner tertutup yakni kuesioner yang
sudah disediakan jawabannya, sehingga responden tinggal memilih dan
menjawab secara langsung.

2. Dokumentasi

Dokumentasi adalah data mengenai hal-hal atau variabel yang
berupa catatan, transkip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, notulen
rapat, dan sebagainya. Dalam penelitian ini data yang diambil dari metode
dokumentasi antara lain: sejarah perkembangan perusahaan, struktur
organisasi perusahaan, tugas dan wewenang dari setiap personil, jumlah

seluruh karyawan.

136 Sugiyono, Metode, him. 199.
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3. Wawancara
Melalui tanya jawab langsung dengan pihak terkait, khususnya
Puskopsyah Alkamil Jawa Timur yang meliputi lokasi, kantor layanan,
serta data lainnya dengan maksud memperoleh tambahan informasi

lainnya.

H. Instrumen Penelitian
Dalam pelaksanaan kegiatan penelitian diperlukan alat bantu berupa
instrumen penelitian, yang meliputi:
1. Kuesioner
Kuesioner berupa pertanyaan-pertanyaan sebagai alat ukur untuk
masing-masing variabel, yang meliputi variabel kualitas pelayanan Islami
terdiri dari 6 variabel, yaitu bukti fisik (tangible), keandalan (reliability),
daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), peduli (empathy)
dan kepatuhan syariah (compliance), serta variabel kepuasan anggota
(satisfaction) dan variabel kepercayaan anggota (trust).
2. Pedoman wawancara
Daftar berisi pertanyaan yang akan diajukan khususnya pada
Puskopsyah Alkamil Jawa Timur berupa lokasi, kantor layanan,

komposisinya dan data lainnya.
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I. Metode Analisis Data
Metode analisis data dalam penelitian ini menggunakan perhitungan
komputerisasi program Statistical Program for Social Science (SPSS) versi
21 yaitu suatu program komputer statistik yang mampu memproses data
statistik secara tepat dan cepat, menjadi berbagai output yang dikehendaki
para pengambil keputusan. Analisis data adalah pengolahan data yang
diperoleh dengan menggunakan rumus atau dengan aturan-aturan yang ada
sesuai dengan pendekatan penelitian.
Analisis data dilakukan dengan tujuan untuk menguji hipotesis dalam
rangka penarikan simpulan. Pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Uji Validitas
Uji validitas dilakukan dengan tujuan mengetahui ketepatan dan
kehandalan kuesioner yang mempunyai arti bahwa kuesioner mampu
mengukur apa yang seharusnya diukur. Hasil dari uji ini cukup
mencerminkan topik yang sedang diteliti. Uji validitas diuji dengan
program SPSS versi 21 dengan melihat korelasi Pearsons’s Product
Moment untuk masing-masing item pertanyaan dengan skor uji total.
Dengan rumus:**’

N(ZXY) — (SXZY)
JINEXT = (ZX)T] — [[NEX? - (2X)7]

r=

Keterangan:
X : Skor item

Y : Skor total

37 Supriyanto dan Machfudz, Metodologi, him. 249.
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XY : Skor pernyataan
N : Jumlah responden
r : Koefisien korelasi product moment.

Adapun dasar pengambilan keputusan suatu item valid atau tidak
valid menurut Sugiyono, dapat diketahui dangan cara mengorelasikan
antara skor butir dengan skor total bila korelasi r diatas 0,30 maka dapat
disimpulkan bahwa butir intrumen tersebut valid sebaliknya bila korelasi r
di bawah 0,30 maka dapat disimpulkan bahwa butir instrumen tersebut

tidak valid sehingga harus diperbaiki atau dilarang.

2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan uji kehandalan yang bertujuan untuk
mengetahui seberapa jauh sebuah alat ukur dapat dihandalkan atau
dipercaya. Apabilas suatu alat ukur digunakan berulang dan hasil yang
diperoleh relatif konsisten maka alat ukur tersebut dianggap handal
(reliabilitas). Pengujian reliabilitas terhadap semua item atau pernyataan
yang dipergunakan pada penelitian ini menggunakan formula Cronbach
Alpha (Koefisien Alfa Cronbach), dimana secara umum dianggap reliabel
apabila nilai Alfa Cronbach-nya > 0,6. Pada penelitian ini, uji reliabilitas

diuji menggunakan program SPSS versi 20. Dengan rumus:**®

- [l
N P | =

138 Supriyanto dan Machfudz, Metodologi, him. 250.
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Keterangan:

r11= Reliabilitas Instrumen

k = Banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal

T3 = Jumlah varians butir

T3 = Varians total.

Apabila variabel yang diteliti mempunyai cronbach’s alpha (o) >
60% (0,60) maka variabel tersebut dikatakan reliabel, sebaliknya

cronbach’s alpha (o) < 60% (0,60) maka variabel tersebut dikatakan tidak

reliabel.

3. Uji Asumsi Klasik
Dalam uji asumsi klasik dilakukan tahap-tahap seperti di bawah ini:**
a. Multikolinieritas
Uji multikolinieritas diperlukan untuk mengetahui ada
tidaknya korelasi antar variabel independen. Salah satu cara untuk
mengetahui gejala ini adalah dapat dilihat dari Variance Inflation
Factor (VIF) dari masing-masing variabel independen terhadap
variabel dependen. Jika nilai VIF tidak lebih dari 5, maka

mengindikasikan bahwa dalam model tidak terdapat multikolinieritas.

139 Supriyanto dan Maharani, Metodologi, him. 233.
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b. Heteroskedastisitas

Supriyono dan Maharani mengatakan bahwa model regresi
yang baik adalah yang tidak terjadi heteroskedastisitas. Untuk
mengetahui gejala ini digunakan uji koefisien korelasi Rank Spearman
yaitu mengkorelasikan antara absolut residual hasil regresi dengan
semua variabel Independen. Apabila signifikansi hasil korelasi lebih
kecil dari 0,05 (5%) maka persamaan regresi tersebut mengandung
heteroskedastisitas dan sebaliknya berarti non heteroskedastisitas atau

homoskedastisitas.

. Autokorelasi

Autokorelasi bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model
regresi linier ada korelasi antara kesalahan penggangu pada periode t
dengan kesalahan penggangu pada periode t-1 (sebelumnya). Jika
terjadi korelasi, maka dinamakan ada problem autorelasi. Uji ini
menggunakan Durbin-Watson (D-W) dengan ketentuan sebagai
berikut:
1) Angka D-W dibawah -2 berarti ada autokorelasi positif yang perlu

perbaikan

2) Angka D-W diantara -2 sampai +2 berati tidak autokorelasi positif

3) Angka D-W diatas +2 berarti ada autokorelasi negatif.
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d. Normalitas
Normalitas artinya asumsi ini menginginkan model yang
dihasilkan mempunyai nilai residual yang menyebar normal dengan
nilai rata-rata sama dengan nol. Uji kenormalan ini dilakukan dengan
uji Kolmogorov-Smirnov. Jika nilai signifikansi dari hasil uji
Kormogorov-Smirnov > 0,05, maka asumsi normalitas terpenuhi.
e. Linieritas
Pengujian linieritas perlu dilakukan untuk mengetahui model
yang dibuktikan merupakan model linier atau tidak. Uji linieritas
dilakukan dengan menggunakan curve estimatian, yaitu gambaran
hubungan variabel dependen dengan variabel independen. Jika nilai
sig f < 0,05, maka variabel dependen memiliki hubungan linier dengan

variabel independen.

4. Analisis Statistik Deskriptif

Metode ini digunakan untuk mengkaji variabel yang ada pada
penelitian yaitu: Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan
kepercayaan Anggota pada Puskopsyah Alkamil. Analisis statistik
deskriptif yang digunakan dalam penelitian ini adalah persentase, dengan
langkah-langkah sebagai berikut:
a. Membuat tabel distribusi jawaban angket variabel X dan'Y.
b. Menentukan skor jawaban responden dengan ketentuan skor yang

telah ditetapkan.
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c. Menjumlahkan skor jawaban yang diperoleh dari tiap-tiap responden.

d. Memasukkan skor tersebut ke dalam rumus:

% x 100%
Keterangan:
DP : Deskripsi persentase
n : Jumlah skor yang diharapkan
N : Nilai persentase atau hasil

5. Analisis Jalur (Path Analysis)

Menurut Ridwan dan Kuncoro dalam Supriyanto, path analysis
digunakan untuk menganalisis hubungan diantara variabel. Model ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh langsung maupun tidak langsung
seperangkat variabel bebas terhadap variabel terikat. Koefisien jalur
(path) merupakan koefisien regresi yang distandarkan, yaitu koefisien
regresi yang dihitung dari basis data yang telah diset dalam angka baku (Z
— score).'*®

Analisis jalur diolah dengan paket SPSS, dengan ketentuan uji F
pada Alpha = 0,05 atau p < 0,05 sebagai taraf signifikansi (Sig. F) untuk

melihat signifikansi pengaruh tidak langsung data variabel-variabel

independen terhadap variabel tergantungnya digunakan uji T pada taraf

140 sypriyanto dan Maharani, Metodologi, him. 74.
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signifikansi Alpha = 0,05 atau p < 0,05 yang dimunculkan dalam kode
(Sig.T)."**

Menurut Solimun dalam Supriyanto, langkah-langkah analisis jalur
adalah sebagai berikut:#?
a. Merancang model berdasarkan konsep dan teori
b. Pemeriksaan terhadap asumsi yang mendasar, sebagai berikut:

1) Hubungan antar variabel bersifat linier dan adaptif (mudah
menyesuaikan diri)

2) Hanya model rekursif yang dapat dipertimbangkan, yaitu banyak
sistem aliran causal satu arah. Sedangkan pada model yang
mengandung causal resiprokal tidak dapat dilakukan analisis path.

3) Variabel endogen setidaknya dalam ukuran interval.

4) Observed variables diukur tanpa kesalahan (instrumen pengukuran
valid dan reliabel).

5) Model yang dianalisis dispesifikasikan (diidentifikasi) dengan
benar berdasarkan teori-teori dan konsep-konsep yang relevan.

a) Pendugaan parameter atau perhitungan koefisien path.

b) Pemeriksaan validitas model. Sahih tidaknya suatu model
tergantung pada terpenuhi atau tidak asumsi yang
melandasinya.

c) Terdapat dua indikator validitas model di dalam analisis path,

yaitu koefisien determinan total dan theory timing.

141 Sypriyanto dan Maharani, Metodologi, him. 233.
142 Supriyanto dan Maharani, Metodologi, him. 74-75.
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(1) Koefisien determinan total

Total keragaman data yang dapat dijelaskan oleh

model ini di ukur dengan: R?m =1 — P*_, P*, ... P*_,

Dalam hal ini intepretasi terhadap R?m sama dengan
interpretasi  koefisien determinan (R?) pada analisis
regresi.

(2) Theory timing

Uji validitas keofisien path pada setiap jalur untuk
mengarah langsung adalah sama dengan pada regresi,
menggunakan nilai p dari uji t, yaitu pengujian koefisien
regresi variabel dilakukan secara parsial. Berdasarkan
theory timing, maka jalur-jalur yang non signifikan
dibuang, sehingga diperoleh model yang didukung oleh
data empirik.

d) Interpretasi hasil analisis. Dapat dilakukan dengan dua
cara, yaitu:
(1) Dengan memperhatikan hasil validitas model
(2) Menghitung pengaruh total dari setiap variabel yang

mempunyai pengaruh kausal ke variabel endogen.
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BAB IV

PAPARAN DATA DAN HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Pusat Koperasi Syariah Alkamil Jawa Timur
1. Selayang Pandang Puskopsyah Alkamil Jawa Timur

Semangat dan konsistensi untuk menjadi mitra usaha yang dapat
diandalkan merupakan sebuah dorongan bagi Pusat Koperasi Syariah
Alkamil (Puskopsyah Alkamil) Jawa Timur untuk senantiasa memberikan
yang terbaik dalam segala kegiatan usaha atau dalam pengertian yang
lebih luas.

Dari sisi aktivitas usaha dan ridho Allah Swt semangat dan
konsistensi tersebut telah mengantarkan Puskopsyah Alkamil kepada
sebuah pencapaian dari tahun ke tahun dengan potensi yang terus
berkembang dari waktu ke waktu. Setiap insan Puskopsyah Alkamil
dituntut untuk terus mengapreasiasi dinamika pergerekan ekonomi
masyarakat untuk diarahkan setahap demi setahap menuju tatanan
ekonomi yang berbasiskan al-Qur’an dan al-Hadits.

Dalam arti yang lebih luas dengan semangat dan konsistensi ini
diharapkan membentuk daya juang yang terus tumbuh dari generasi ke
generasi. Dan untuk menggerakkan dan membentuk unit usaha baru yang
berlandaskan tata laksana syariah dengan tingkat pemberdayaan yang

lebih laus wilayahnya dari desa, kabupaten, kota hingga nasional.

84
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Tidak cukup sekedar menunggu kebijakan pemberdayaan dari
pemerintah tetapi lebih pada menjadi gerakan mandiri dari hulu hingga
hilir yang digerakkan oleh masyarakat secara langsung utamanya generasi
muda Islam disetiap strata kehidupan dari kelompok wiraswasta, para
pegawai baik negeri maupun swasta dan juga kalangan profesi.

Atas dasar itu, Puskopsyah Alkamil secara terus menerus
memperjuangkan gagasan-gagasan dan ide-ide dengan harapan akan
menjadi cakrawala baru dalam dunia wirausaha syariah yang mana baik
pelaku dan sistem yang digunakan perpedoman pada al-Qur’an dan al-
Hadits. Atau setidaknya Puskopsyah Alkamil dengan seluruh unit dan
divisi usahanya dapat memberikan warna dari sekian warna pergerakan
yang sudah ada di tanah air tercinta. Puskopsyah Alkamil menjalin
kerjasama mengembangkan jejaring sesama komunitas pergerakan
ekonomi syariah walaupun pola dan strateginya jauh berbeda.

Ukhuwah Islamiyah menjadi dasar utama untuk saling bersinergi
dan terus mengedepankan perluasan jaringan sesama unit jasa keuangan
syariah. Jejaring bersama akan membuat sebuah kondisi yang selalu
inspiratif dan dinamis dalam membentuk market building layanan syariah
secara bersama-sama.

Puskopsyah Alkamil sebagai salah satu mitra Bank Syariah
disamping melakukan transaksi produk-produk Internal, juga melayani
produk-produk Bank Syariah. Puskopsyah sadar betul untuk mengambil

peran strategis dalam aktifitas edukasi dan transaksi produk Bank Syariah
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di seluruh kantor layanannya. Ini sebagai salah satu pintu masuk ke dalam
aktivitas layanan syariah yang lengkap dan maksimal kepada masyarakat.
Dengan jalan ini diharapkan pemahaman masyarakat luas tentang
lembaga bisnis yang berbasis syariah akan lebih terus meningkat seiring

bertambahnya jumlah kantor layanan Puskopsyah Alkamil.**?

2. Sejarah Pusat Koperasi Syariah Alkamil

Pusat Koperasi Syariah Alkamil berdiri sejak tahun 2007 dimana
Pusat Koperasi Syariah Alkamil ini beranggotakan koperasi-koperasi
Primer dengan Sistem Syariah. Selain itu pembentukannya merupakan
sebuah langkah strategis untuk mengorganisir dan saling bersinergi antara
anggotanya yang pada dasarnya memiliki latar belakang budaya yang
berbeda-beda.

Pada tahun 2009 secara resmi badan hukum Pusat Koperasi
Syariah Alkamil disahkan oleh Menteri Koperasi dan UKM dengan
nomer : No. 518.1/BH/XV1/185/103/2009 yang beralamatkan di JI. Raya
Ampeldento, Ruko Ndalem Kalegan No. 2-6, Pakis, Malang - Jawa
Timur.**

Tahun demi tahun keanggotaan Pusat Koperasi Syariah Alkamil
terus berkembang sampai Desember 2015 tercatat jumlah 42 jumlah
kantor layanan seluruh Indonesia. Dengan adanya kantor layanan yang

terus bertambah diharapkan layanan kepada umat akan terus dapat

143 Chrysnaputra, Profil Puskopsyah, him. 1.
144 Chrysnaputra, Profil Puskopsyah, him. 2.
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dikembangkan lebih jauh. Hal ini mengingat masyarakat muslim yang
berada di wilayah Indonesia tentunya sangat membutuhkan sekali layanan
jasa keuangan yang menggunakan sistem syariah.

Saat ini Pusat Koperasi Syariah Alkamil mencanangkan program
“Pembukaan 50 kantor cabang baru sampai pada tahun 2020 “, tentunya
dengan sebuah harapan bahwa masyarakat luas khususnya masyarakat
Indonesia dapat memanfaatkan layanan produk-produk Syariah.

Dukungan dan partisipasi dari seluruh anggota primer dan semua
lapisan masyarakat yang peduli akan sebuah gerakan Koperasi dengan
system Syariah merupakan bagian dari kunci kesuksesan bersama dalam
berwirausaha yang sesuai dengan kaidah Al-Qur’an dan Hadist menuju

Ekonomi Islam Sejahtera yang Rahmatan Lil Alamin.

3. Visi dan Misi

a. Visi
“Menjadi Lembaga Keuangan Mikro Islam Nusantara”
b. Misi
1)Memperkuat Kelembagaan dan Jaringan  Ukhuwah
Islamiyah
2) Mengkoordinir Masyarakat dalam Persyarikatan Dagang

3) Menggerakkan dan Mengembangkan Baitul Maal.
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c. Aktifitas
1) Memberikan kontribusi positif kepada masyarakat dan peduli pada
kelestarian dan kelangsungan lingkungan sekitar
2) Memberikan solusi bagi masyarakat untuk kebutuhan jasa
keuangan syariah
3) Memperkuat kelembagaan dan jaringan ukhuwah Islamiyah
4) Mengkoordinasi masyarakat dalam persyarikatan dagang
5) Memberikan nilai investasi yang optimal bagi investor
6) Menciptakan sarana dan prasarana yang baik sebagai tempat untuk
berkarya dan berprestasi bagi perwujudan Ibadah
7) Menjadi acuan tata kelola perusahaan yang amanah
8) Menggerakkan dan mengembangkan Baitul Maal
d. Tata Nilai
Selain menjadi kegiatan usaha dan operasionalnya berdasarkan
prinsip syariah, sosial dan budaya positif serta regulasi yang berlaku
di Indonesia. Puskopsyah juga memiliki komitmen terhadap tata nilai
yang menjadi panduan dalam setiap perilaku agar berkarya dengan
dedikasi tinggi dalam kebersamaan dan persahabatan yang
berlandaskan syariat Islam guna terwujudnya tata nilai perusahaan
yang bermakna dan bermanfaat yang diridhai Allah Swt.
Dalam menjalankan roda organisasi Puskopsyah Alkamil
berpedoman pada prinsip-prinsip syariah, sosial dan budaya positif

serta regulasi yang berlaku di Indonesia. kami mempunyai tata nilai
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yang dipegang teguh dalam menjalankan operasional Puskopsyah
Alkamil, sebagai berikut:
1) Dedikasi
Setiap crew Puskopsyah Alkamil hendaknya memiliki rasa
cinta yang mendalam kepada apa yang menjadi garis perjuangan
Puskopsyah Alkamil dalam mengembangkan leyanan kepada
masyarakat luas.
2) Persahabatan
Setiap crew Puskopsyah Alkamil menjunjung tinggi
persahabatan dan mengedepankan persaudaraan sesama Muslim
dalam lingkup sesama crew dan yang lebih luas.
3) Kebersamaan
Setiap crew Puskopsyah Alkamil hendaknya menjaga
kepdulian dan kekompakan dalam setiap tindakan baik di dalam
organisasi ataupun di luar organisasi.

Dengan adanya tata nilai tersebut lingkungan organisasi akan
menjadi nyaman dalam pergaulan dan komunikasinya baik antar crew
puskopsyah Alkamil ataupun dalam interaksinya dengan masyarakat luas.
Dedikasi, persahabatan, dan kebersamaan juga merupakan gerak langkah
hati crew Puskopsyah Alkamil dalam mengawal perjalanan panjang

lembaga.
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4. Kantor Cabang Layanan
Terdapat 42 kantor layanan Pusat Koperasi Syariah Alkamil Jawa

Timur. (Lampiran 3)

5. Struktur Organisasi
Struktur organisasi Pusat Koperasi Syariah Alkamil Jawa Timur.

(Lampiran 4)

6. Unit Jasa Keuangan Syariah

Unit Jasa Keuangan Syariah (UJKS) adalah bagian utama dari
Pusat Koperasi Syariah Alkamil sebagai salah satu pilar syiar ekonomi.
UJKS merupakan aktivitas simpanan dan pinjaman yag dilakukan untuk
melayani anggota dan masyarakat luas. UJKS bertujuan untuk
menggerakkan aktivitas ekonomi masyarakat dengan pola transaksi yang
sesuai syariah Islam. Sampai saat ini UJKS memiliki cabang 42 kantor
layanan di seluruh Indonesia tersebar di Propinsi Jawa Timur, Jawa
Tengah, Jawa Barat, dan Kalimantan Selatan. UJKS juga telah memiliki
kerjasama permodalan dengan BNI Syariah sebesar Rp 120.000.000.000,-
yang dimulai sejak tahun 2013.

UJKS memiliki crew sejamlah 300 orang dengan rata-rata lulusan
strata sarjana dan SMK. Dalam sistem operasionalnya UJKS juga menitik
beratkan pada akad jual beli yang dominan sebagai salah satu proses

pembelajaran. Setiap dinamika kebutuhan masyarakat berupaya untuk
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dipenuhi dalam transaksi UJKS. Salah satu jalan bersinergi produk
dengan BNI Syariah. Dimana menjadi fungsi agen dari produk-produk
BNI Syariah dengan imbalan pendapatan fee dan ujroh. Strategi ini
menjadi salah satu cara menjaga eksistensi luasan layanan dari UJKS.
a. Produk dan Jasa UJKS
1) Al-Ailah
Al-Ailah  merupakan Simpanan Berjangka dengan
menggunakan akad Wadiah (titipan), minimal dana Rp 500.000,-
Jangka waktu satu tahun (12 bulan). Mendapatkan bonus tahunan
dan bonus bisa diambil setiap bulannya diseluruh ATM Bersama.
2) Murabahah
Murabahah adalah transaksi penjualan barang dengan
menyatakan harga perolehan dan keuntungan yang disepakati
oleh penjual dan pembeli. Pembayaran atas akad jual beli dapat
dilakukan secara tunai maupun kredit.
3) Kafalah
Kafalah adalah Akad pemberian jaminan yang diberikan
penanggung (kafil) kepada pihak lain dimana pemberi jaminan
bertanggung jawab atas pembayaran suatu hutang yang menjadi
hak penerima jaminan.
4) KPR Syariah
KPR syariah adalah perjanjian jual beli antara bank dan

anggota, dimana bank membeli rumah yang diperlukan anggota
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dan kemudian menjualnya kepada anggota sebesar harga beli
ditambah dengan margin keuntungan yang disepakati oleh bank
dan anggota.

5) Layanan Modal Penyertaan

Modal penyertaan (Syirkah Inan) adalah transaksi bagi
hasil atas penyertaan modal dari individu atau atas nama
institusi/lembaga, dengan jumlah minimal Rp 1.000.000 per
lembar syirkah.

Dengan produk ini maka pemilik lembar syirkah akan
mendapatkan bagi hasil per tahunnya. setiap individu/lembaga
boleh memiliki lebih dari satu lembar syirkah.

6) Al-Aila Sertifikat (Simpanan Sukarela Berjangka)

Simpanan anggota yang memiliki jangka waktu 3, 6, 12
bulan, dengan menggunakan akad wadiah (titipan) yang mana
setiap anggota akan mendapatkan sertifikat sebagai bukti anggota
menitipkan dananya, dimana anggota akan mendapatkan bonus
bulanan.

7. Unit Baitul Maal
Unit Baitul Maal adalah unit yang sangat penting dalam rangka
pemberdayaan umat. Dana Unit Baitul Maal bersumber dari Zakat, infaq,
dan Shadaoh (ZIS) baik dari internal maupun dari masyarakat luas, seperti

dana CSR.
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Unit ini memobilisasi aktivitas sosial dengan pola pendekatan
pembiayaan al-Qardh. Dimana penyaluran dana sosial dengan tujuan
membentuk usaha-usaha kecil mandiri. Selain itu, unit ini juga memiliki
kegiatan PAUD, TK, Hafal Al-Qur’an, majalah, dan pembangunan
Masjid.

Dengan pengembangan Baitul Maal diharapkan terjalin ukhuwah
antara saudara-saudara muslim yang mampu untuk ikut serta dalam
pergerakan pemberdayaan sosial bagi saudara yang kurang mampu.
Khusus untuk pembangunan Masjid, Baitul Maal mempunyai cita-cita
memiliki Pondok Pesantren Modern berbasis kajian-kajian muamalah dan
wirausaha bersama. Dan tentunya unit ini diharapkan mampu mendorong

terwujudnya jaringan dakwah dibidang muamalah.

8. Unit Riil

Pasca Pusat Koperasi Syariah Alkamil berdiri. Dinamika untuk
mendirikan sebuah perseroan terbatas muncul. Pemikiran ini dilandasi
oleh semangat untuk memiliki institusi yang berperan sebagai penyuplai
segala kebutuhan kantor-kantor primer. Baik kebutuhan rutinitas maupun
kebutuhan untuk anggota.

Di samping itu, lembaga ini akan menjadi aplikasi dari segala
aktivitas dari unit Riil Puskopsyah Alkamil. Maka, pada tanggal 18
Januari tahun 2000 berdirilah PT Alkamil Global. Sampai saat ini PT
Alkamil Global mempunyai beberapa divisi bisnis, yaitu divisi Tour &

Travel, layanan umroh dan haji plus, divisi lembaga pendidikan dan
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pelatihan, divisi IT, divisi toko dan perdagangan, serta divisi persewaan.
Semua divisi terintegrasi dengan Puskopsyah Alkamil dalam setiap gerak

dan langkahnya.

B. Hasil Penelitian
1. Gambaran Umum Responden

Penelitian ini menggunakan instrumen penelitian berupa kuesioner.
Jumlah kuesioner disebar kepada responden sebanyak 180 kuesioner. Jumlah
yang kembali sebanyak 169 kuesioner. Namun, kuesioner yang lengkap dan
digunakan peneliti dalam tesis ini sebanyak 155 kuesioner.

Responden dalam penelitian ini adalah anggota Puskopsyah Alkamil
yang tersebar di lima kantor layanan se-Malang Raya, meliputi: Kantor
layanan Assa’adah Singosari, kantor layanan Assa’adah Sejahtera
Gondanglegi, kantor layanan al-Baasith Mertojoyo Malang, kantor layanan
Ahmad Yani Malang, dan kantor layanan al-Jabbar Muamalah Malang.
penelitian ini dilakukan pada tanggal 1 Agustus 2016 s.d 15 Oktober 2016.
Berdasarkan penelitian maka dihasilkan distribusi responden, sebagaimana

tabel di bawah ini:
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Tabel 4.1
Deskripsi Responden

_ Keadaan
No Deskripsi Responden Frekuensi | Prosentase
1. | Jenis Kelamin
a. Laki-laki 51 32,9%
b. Perempuan 104 67,1%
2. | Pendidikan
a. #5D 2 1,3%
b. .SLTP 10 6,5%
c. SLTA 50 32,3%
d. DI 15 9,7%
e. Sl 65 41,9%
N\ 52 11 7,1%
g S3 2 1,3%
3. | Usia
a. 17 s.d 25 tahun 26 16,8%
b. 26 s.d 35 tahun 48 31,0%
c. 36s.d 45 tahun 43 27,7%
d. >45tahun 38 24.5%
4. | Agama
a. lIslam 148 95,5%
b. Khatolik 5 3,2%
c. Kiristen 2 1,3%
5. | Pekerjaan
a. Dosen 9 5,8%
b. Guru 38 24.5%
c. Karyawan 55 35,5%
d. Mahasiswa 2 1,3%
e. Petani 1 0,6%
f. PNS 18 11,6%
g. Wiraswasta 32 20,6%
6. | Lama Menjadi Anggota
a. Kurang dari 1 tahun 34 21,9%
b. 1 sampai 3 tahun 89 57,4%
c. 4 sampai 6 tahun 25 16,1%
d. Lebih dari 6 tahun 7 4,5%
7. | Produk Digunakan
a. Pembiayaan 121 78,1%
b. Simpanan 34 21,9%
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Penghasilan Tiap Bulan

a. <Rp500.000,- 11 7,1%
b. Rp 500.000,- s.d Rp 1.000.000,- 38 24,5%
c. Rp1.000.000,- s.d Rp 3.000.000,- 80 51,6%
d. Rp 3.000.000,- s.d Rp 5.000.000,- 24 15,5%
e. >Rp5.000.000,- 2 1,3%

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

Berdasarkan tabel 4.1 pada BAB 4 dijelaskan bahwa distribusi 155
responden dalam penelitian ini menghasilkan gambaran sebagai berikut:
Pertama, responden mayoritas berjenis kelamin perempuan yakni sebanyak
104 responden (67,1%). Kedua, responden mayoritas berusia 26 s.d 35 tahun
sebanyak 48 responden (31%). Usia ini merupakan usia produktif seorang
dalam bekerja. Ketiga, tingkat pendidikan responden mayoritas S1 yakni
sebanyak 65 responden (41,9%), hal ini mengindikasikan bahwa sebagian
besar anggota koperasi memiliki pendidikan. Keempat, responden sebagian
besar beragama Islam yakni sebanyak 148 responden (95,5%), hal ini sesuai
dengan market share koperasi syariah, yaitu umat muslim. Kelima,
responden mayoritas bekerja sebagai karyawan yakni sebanyak 55 responden
(35,5%), hal ini sesuai dengan konsep koperasi untuk kalangan menengah,
kecil, dan mikro. Keenam, responden mayoritas menjadi anggota koperasi 1
sampai 3 tahun yakni sebanyak 89 responden (57,4%), hal ini menunjukkan
pertambahnya dan berkembangnya jumlah anggota koperasi dalam beberapa
tahun terakhir. Ketujuh, responden mayoritas menggunakan pembiayaan
yakni sebanyak 121 responden (78,1%), hal ini memang menjadi salah satu
motivasi dan kebutuhan anggota koperasi. Dan kedelapan, responden

mayoritas berpenghasilan per bulan Rp 1.000.000,- s.d Rp 3.000.000,- yakni
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sebanyak 80 responden (51,6%), hal ini menunjukkan kisaran UMR kota
Malang.

Berdasarkan distribusi terhadap 155 responden Puskopsyah Alkamil
Jawa Timur diatas, maka dapat dikatakan bahwa hal ini sesuai dengan konsep
koperasi yakni untuk mensejahterakan anggota dan masyarakat kalangan
menengah, kecil, dan mikro sebagaimana dijelaskan dalam UUD Nomor 25
Tahun 1992 tentang Perkoperasian** dan Keputusan Menteri (Kepmen)
Koperasi dan UKM Republik Indonesia Nomor 91/Kep/M.KUKM/1X/2004
tanggal 10 September 2004 Tentang Petunjuk Pelaksanaan Kegiatan Usaha

Koperasi Jasa Keuangan Syariah.'*°

a. Karakteristik Responden
1) Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Tabulasi data terhadap 155 responden menghasilkan gambaran
distribusi responden berdasarkan jenis kelamin sebagai berikut:

Tabel 4.2
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Frekuensi | Prosentase
1 | Laki-laki 51 32,9%
2 | Perempuan 104 67,1%

Total 155 100,0%

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

145 Burhanuddin, Koperasi Syariah dan Pengaturannya di Indonesia, (Malang-UIN Maliki Press,
2013), him. 147.
146 Ali Hamdan dan Saifuddin, Koperasi Syariah, (Surabaya: STAINA Press, 2015), him. 7.
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Gambar 4.1: Distribusi Respondéﬁerdasarkan Jenis Kelamin
(Sumber: Data Primer (diolah), Nopember 2016)

Berdasarkan pada tabel 4.2 dan gambar 4.1 dapat diketahui
bahwa dari 155 responden terdapat 51 responden (32,9%) berjenis
kelamin laki-laki dan 104 responden (67,1%) berjenis kelamin
perempuan. Jadi, dapat dikatakan bahwa sebagian besar anggota

Puskopsyah Alkamil berjenis kelamin perempuan.

2) Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan
Tabulasi data terhadap 155 responden menghasilkan gambaran

distribusi responden berdasarkan pendidikan sebagai berikut:

Tabel 4.3
Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan

No Pendidikan Frekuensi | Prosentase
1 | SD 2 1,3%
2 | SLTP 10 6,5%
3 | SLTA 50 32,3%
4 (DI 15 9,7%
5 |S1 65 41,9%
6 | S2 11 7,1%
7 | S3 2 1,3%

Total 155 100,0%

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)
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71% -~ 13%~13% 459

Gambar 4.2: Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan
(Data Primer (diolah), Nopember 2016)
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Berdasarkan tabel 4.3 dan gambar 4.2 menyatakan bahwa
distribusi 155 responden berdasarkan pendidikan menghasilkan
tingkat pendidikan S1 sebanyak 65 responden (41,9%). Diikuti
responden tingkat SLTA sebanyak 50 responden (32,3%), D 1l
sebanyak 15 responden (9,7%), S2 sebanyak 11 responden (7,1%),
SLTP sebanyak 10 responden (6,5%), serta SD dan S3 sama-sama
sebanyak 2 responden dengan prosentase masing-masing 1,3%. Jadi,

dikatakan bahwa mayoritas responden berpendidikan S1.

3) Distribusi Responden Berdasarkan Usia
Tabulasi data terhadap 155 responden menghasilkan gambaran

distribusi responden berdasarkan usia sebagai berikut:
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Tabel 4.4

Distribusi Responden Berdasarkan Usia

No Usia Frekuensi | Prosentase
1 | 17 s.d 25 tahun 26 16,8%
2 | 26 s.d 35 tahun 48 31,0%
3 | 36 s.d 45 tahun 43 27,7%
4 | > 45 tahun 38 24,5%

Total 155 100,0%

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

B 17 s.d 25 tahun
B 26 s.d 35 tahun
B 36 s.d 45 tahun

> 45 tahun

Gambar 4.3: Distribusi Responden Berdasarkan Usia
(Data Primer (diolah), Nopember 2016)
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Berdasarkan tabel 4.4 dan gambar 4.3 dinyatakan bahwa responden

berdasarkan usia 26 s.d 35 tahun sebanyak 48 responden (31%), diikuti

kemudian usia 36 s.d 45 tahun sebanyak 43 responden (27,7%), usia >45

tahun sebanyak 38 responden (24,5%), dan usia 17 s.d 25 tahun sebanyak

26 responden (16,8%). Jadi, mayoritas anggota Puskopsyah Alkamil

berusia 26 s.d 35 tahun.
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4) Distribusi Responden Berdasarkan Agama
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Tabulasi data terhadap 155 responden menghasilkan gambaran

distribusi responden berdasarkan agama sebagai berikut:

Tabel 4.5
Distribusi Responden Berdasarkan Agama

No Agama Frekuensi | Prosentase
1 | Islam 148 95,5%
2 | Khatolik 5 3,2%
3 | Kristen 2 1,3%
Total 155 100,0%
Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

3.2%3%

/d \‘\
l Hlislam
i Khatolik
.4 Kristen

95.5%

Gambar 4.4: Distribusi Responden Berdasarkan Ag_ama

(Data Primer (diolah), Nopember 2016)

Tabel 4.5 dan gambar 4.4 menyatakan bahwa distribusi 155

responden berdasarkan agama, yakni agama Islam sebanyak 148

responden (95,5%), kemudian agama Khatolik sebanyak 5 responden

(3,2%), dan agama Kristen sebanyak 2 responden (1,3%). Jadi, mayoritas

anggota Puskopsyah beragama Islam.
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5) Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan

102

Tabulasi data terhadap 155 responden menghasilkan gambaran

distribusi responden berdasarkan pekerjaan sebagai berikut:

Tabel 4.6
Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan

0.6%
1.3%

-

No Pekerjaan Frekuensi | Prosentase
1 | Dosen 9 5,8%
2 | Guru 38 24,5%
3 | Karyawan b5 35,5%
4 | Mahasiswa 2 1,3%
5 | Petani 1 0,6%
6 | PNS 18 11,6%
7 | Wiraswasta 32 20,6%

Total 155 100,0%
Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)
5.8%
M Dosen
W Guru
O Karyawan

W Mahasiswa
@ Petani
B PNS

OWiraswasta

Gambar 4.5: Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan
(Data Primer (diolah), Nopember 2016)

Tabel 4.6 dan gambar 4.5 menyatakan distribusi responden

berdasarkan pekerjaan yakni karyawan sebanyak 55 responden (35,5%),

guru sebanyak 38 responden (24,5%), wiraswasta sebanyak 32 responden

(20,6%), PNS sebanyak 18 responden (11,6%), dosen sebanyak 9
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responden (5,8%), mahasiswa sebanyak 2 responden (1,3%), dan petani
sebanyak 1 responden (0,6%). Jadi, mayoritas anggota Puskopsyah

Alkamil berprofesi sebagai karyawan.

6) Distribusi Responden Berdasarkan Lama Menjadi Anggota
Tabulasi data terhadap 155 responden menghasilkan gambaran
distribusi responden berdasarkan lama menjadi anggota sebagai berikut:

Tabel 4.7
Distribusi Responden Berdasarkan Lama Menjadi Anggota

No | Lama Menjadi Anggota | Frekuensi | Prosentase
1 | Kurang dari 1 tahun 34 21,9%
2 | 1 sampai 3 tahun 89 57,4%
3 | 4 sampai 6 tahun 25 16,1%
4 | Lebih dari 6 tahun 7 4,5%

Total 155 100,0%

4.5%

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

B Kurang dari 1 tahun
B 1 sampai 3 tahun
04 sampai 6 tahun
B Lebih dari 6 tahun

Gambar 4.6: Distribusi Responden Berdasarkan Lama Menjadi Anggota
(Data Primer (diolah), Nopember 2016)

Tabel 4.7 dan gambar 4.6 menyatakan responden berdasarkan lama
menjadi anggota yakni selama 1 sampai 3 tahun sebanyak 89 responden
(57,4%), kurang dari 1 tahun sebanyak 34 responden (21,9%), 4 sampai 6

tahun sebanyak 25 responden (16,1%), dan lebih dari 6 tahun 7 responden
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(4,5%). Jadi, mayoritas anggota Puskopsyah Alkamil menjadi anggota

koperasi selama 1 sampai 3 tahun.

7) Distribusi Responden Berdasarkan Produk Digunakan

Tabulasi data terhadap 155 responden menghasilkan gambaran

distribusi responden berdasarkan produk digunakan sebagai berikut:

Tabel 4.8

Distribusi Responden Berdasarkan Produk Digunakan

No Produk Digunakan Frekuensi | Prosentase
1 | Pembiayaan it 78,1%
2 | Simpanan 34 21,9%

Total 155 100,0%

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

21.9%

Simpanan

Gambar 4.7: Distribusi Responden Berdasarkan Produk Digunakan
(Data Primer (diolah), Nopember 2016)

Tabel 4.8 dan gambar 4.7 menyatakan responden berdasarkan

produk digunakan yakni produk pembiayaan sebanyak 121 responden

(78,1%) dan produk simpanan sebanyak 34 responden (21,9%). Jadi,

mayoritas

anggota  Puskopsyah  Alkamil

pembiayaan.

menggunakan

produk

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG

IBRA

CENTRAI



105

8) Distribusi Responden Berdasarkan Penghasilan Tiap Bulan

Tabulasi data terhadap 155 responden menghasilkan gambaran

distribusi responden berdasarkan penghasilan tiap bulan sebagai berikut:

Tabel 4.9
Distribusi Responden Berdasarkan Penghasilan Tiap Bulan

No Penghasilan Per Bulan Frekuensi | Prosentase
1 | <Rp500.000,- 11 7,1%
2 | Rp 500.000,- s.d Rp 1.000.000,- 38 24,5%
3 | Rp 1.000.000,- s.d Rp 3.000.000,- 80 51,6%
4 | Rp 3.000.000,- s.d Rp 5.000.000,- 24 15,5%
5 | >Rp 5.000.000,- 2 1,3%

Total 165 100,0%

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

1.3% 7.1%

E< Rp 500.000,-

B Rp 500.000,- s.d Rp
1.000.000,-

ORp 1.000.000,-s.d Rp
3.000.000,-

ERp 3.000.000,- s.d Rp
5.000.000, -

B> Rp 5.000.000,-

Gambar 4.8: Distribusi Responden Berdasarkan Penghasilan Tiap Bulan
(Data Primer (diolah), Nopember 2016)

Tabel

4.9 dan gambar 4.8 menyatakan bahwa

responden

berdasarkan penghasilan per bulan yakni sebesar Rp 1.000.000,- s.d Rp

3.000.000,- sebanyak 80 responden (51,6%), kemudian Rp 500.000,- s.d

Rp 1.000.000,- sebanyak 38 responden (24,5%), Rp 3.000.000,- s.d Rp

5.000.000,- sebanyak 24 responden (15,5%), > Rp 5.000.000,- sebanyak
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11 responden (7,1%), dan < Rp 500.000,- sebanyak 2 responden (1,3%).
Jadi, mayoritas anggota Puskopsyah Alkamil berpenghasilan tiap bulan

sebesar Rp 1.000.000,- s.d Rp 3.000.000,-

. Deskripsi Variabel Penelitian

Penelitian ini terdiri dari tiga variabel yaitu kualitas pelayanan
Islami (X1), kepuasan anggota (X2), dan kepercayaan anggota ().
Pengukuran setiap item masing-masing variabel menggunakan skala Likert
dengan skor 1-5. Di bawah ini akan dijabarkan mengenai frekuensi item
masing-masing jawaban responden secara keseluruhan baik dalam jumlah
orang (responden) maupun prosentase.
1) Variabel Kualitas Pelayanan Islami (X1)

Variabel kualitas pelayanan Islami (X1) meliputi: tangible
(X1.1), realibility (X1.2), responsiveness (X1.3), assurance (X1.4),
empathy (X1.5), dan compliance (X1.6).

Variabel-variabel ini terbagi menjadi beberapa item pertanyaan
yang meliputi. Pertama, tangible (X1.1), meliputi Puskopsyah
Alkamil memiliki ruang mushala di dalam kantornya (X1.1.1),
karyawan Puskopsyah Alkamil berpenampilan syar’i rapi (X1.1.2),
Puskopsyah Alkamil memiliki ruang kantor yang bersih (X1.1.3), dan
interior kantor Puskopsyah Alkamil indah dihiasi kaligrafi Islam
(X1.1.4). Kedua, realibility (X1.2) meliputi pelayanan Puskopsyah

Alkamil sesuai dengan janji yang diberikan (X1.2.1), Puskopsyah
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Alkamil memberikan layanan dengan segera (X1.2.2), dan
Puskopsyah Alkamil memberikan layanan dengan tepat dan akurat
(X1.2.3). Ketiga, responsiveness (X1.3) meliputi Puskopsyah Alkamil
memiliki pengetahuan ekonomi dan keuangan syariah dalam melayani
anggota (X1.3.1), Puskopsyah Alkamil memberitahu anggota kapan
layanan  diberikan  (X1.3.2), Puskopsyah Alkamil mampu
menyelesaikan keluhan anggota (X1.3.3), dan Puskopsyah Alkamil
siap melayani kebutuhan anggota (X1.3.4). Keempat, assurance
(X1.4) meliputi Puskopsyah Alkamil mampu memberikan konsultasi
ekonomi dan keuangan syariah kepada anggota (X1.4.1), karyawan
Puskopsyah Alkamil ramah dan santun saat melayani (X1.4.2),
anggota merasa aman saat bertransaksi dengan Puskopsyah Alkamil
(X1.4.3), dan produk Puskopsyah Alkamil sesuai dengan yang
dipromosikan (X1.4.4). Kelima, empathy (X1.5) meliputi karyawan
Puskopsyah Alkamil menyapa anggota dengan nama (X1.5.1),
Puskopsyah Alkamil segera meminta maaf saat terjadi kesalahan
layanan (X1.5.2), karyawan Puskopsyah Alkamil memahami
kebutuhan anggota (X1.5.3), dan karyawan Puskopsyah melayani
anggota dengan senang hati (X1.5.4), Dan keenam, compliance (X1.6)
meliputi Puskopsyah Alkamil menyediakan produk investasi bagi
hasil (X1.6.1), Puskopsyah Alkamil memberikan layanan produk dan
jasa syariah (X1.6.2), tidak ada unsur riba, gharar, dan maysir dalam

produk Puskopsyah Alkamil (X1.6.3), pelaksanaan Zakat, Infag, dan
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Shadagoh (ZIS) yang amanah oleh Puskopsyah Alkamil (X1.6.4), dan

Puskopsyah Alkamil memiliki budaya kerja Islami (X1.6.5).

Distribusi item variabel kualitas pelayanan Islami (X1)
dijelaskan lebih lanjut dalam tabel di bawah ini:
Tabel 4.10
Distribusi Item Variabel Kualitas Pelayanan Islami (X1)
- STS IS N S SS TOTAL MEAN
F|% | F|% | F| % |[F| % | F| % F %
X1.1.1 5 /32|61 |394|79| 51 [10| 65 | 155 | 100 | 3,61
X1.1.2 3 119|33|21,3|96|619|23|148 | 155 | 100 | 3,90
X1.1.3 4 |1 26|56 [361]|81|523|14| 9 155 | 100 | 3,68
X1.1.4 . | 17| 11 | 77 |49,7|53|342| 8 | 52 | 155 | 100 | 3,34
X121|1|06| 6 [39|51 [349|75|484|22| 142 | 155 | 100 | 3,72
X1.2.2 7 |45 |55 |355|63|406|30| 19,4 | 155 | 100 | 3,75
X1.2.3 7 |45 |54 |348|72|465| 22| 14,2 | 155 | 100 | 3,70
X1.3.1 .| 2 ]113|41|265|92|594|20| 129 | 155 | 100 | 3,84
X132|2|13| 4 | 26| 37 [239|89|574|23| 148 | 155 | 100 | 3,82
X1.3.3 4 (26|53 (342|81|523|17| 11 | 155 | 100 | 3,72
X1.3.4 2 |13 |42 |271|91|58,7|20| 12,9 | 155 | 100 | 3,83
X1.4.1 1|06|64 |413|73|471|17| 11 | 155 | 100 | 3,68
X1.4.2 32 | 20,6 |87 |56,1|36| 232 | 155 | 100 | 4,03
X1.4.3 : . | 42 |27,1|81|523|32| 206 | 155 | 100 | 3,94
X1.4.4 1 |06 |54 |348|75|484|25| 16,1 | 155 | 100 | 3,80
X1.5.1 10 | 6,5 | 50 [32,3| 70 | 45,2 | 25| 16,1 | 155 | 100 | 3,71
X1.5.2 : . | 44 | 28,4 |84 |542 |27 | 17,4 | 155 | 100 | 3,89
X1.5.3 2 | 13|56 |361|76| 49 |21| 135 | 155 | 100 | 3,75
X1.5.4 . . | 45| 29 [ 81|523|29|18,7 | 155 | 100 | 3,90
X1.6.1 3 119|59 |381|75|48,4 |18 | 11,6 | 155 | 100 | 3,70
X162 | .| . ] 38 |245|95|61,3|22| 14,2 | 155 | 100 | 3,90
X163|1|/06| 3 |19| 41 |265|88|56,8|22| 142 | 155 | 100 | 3,82
X1.6.4 42 |127,1|97|626| 16| 10,3 | 155 | 100 | 3,83
X1.6.5 29 | 18,799 639 |27 | 17,4 | 155 | 100 | 3,99

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

Variabel Kualitas Pelayanan Islami (X1) yang meliputi. Pertama,

tangible (X1.1), meliputi item Puskopsyah Alkamil memiliki ruang
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mushala di dalam kantornya (X1.1.1) sebanyak 10 responden (6,5%)
menyatakan sangat setuju, 79 responden (51%) setuju, 61 responden
(39,4%) netral, dan 5 responden (3,2%) tidak setuju dari 155 responden
dengan nilai mean 3,61. Jadi, dikatakan bahwa sebagian besar anggota
koperasi setuju dengan pernyataan Puskopsyah Alkamil memiliki ruang
mushala di dalam kantornya.

Item karyawan Puskopsyah Alkamil berpenampilan syar’i dan
rapi (X1.1.2) sebanyak 23 responden (14,8%) menyatakan sangat setuju,
96 responden (61,9%) setuju, 33 responden (21,3%) netral, dan 3
responden (1,9%) tidak setuju dari 155 responden dengan nilai mean
3,90. Jadi, dikatakan bahwa sebagian besar anggota koperasi setuju
dengan pernyataan karyawan Puskopsyah Alkamil berpenampilan syar’i
dan rapi.

Item Puskopsyah Alkamil memiliki ruang kantor yang bersih
(X1.1.3) sebanyak 14 responden (9%) menyatakan sangat setuju, 81
responden (52,3%) setuju, 56 responden (36,1%) netral, dan 4 responden
(2,6%) tidak setuju dari 155 responden dengan nilai mean 3,68. Jadi,
dikatakan bahwa sebagian besar anggota koperasi setuju dengan
pernyataan Puskopsyah Alkamil memiliki ruang kantor yang bersih.

Dan item interior kantor Puskopsyah Alkamil indah dihiasi
kaligrafi Islam (X1.1.4) sebanyak 8 responden (5,2%) menyatakan sangat
setuju, 53 responden (34,2%) setuju, 77 responden (49,7%) netral, dan 17

responden (11%) tidak setuju dari 155 responden dengan nilai mean 3,34.
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Jadi, dikatakan bahwa sebagian besar anggota koperasi netral dengan
pernyataan interior kantor Puskopsyah Alkamil indah dihiasi kaligrafi
Islam.

Kedua, realibility (X1.2) meliputi pelayanan Puskopsyah Alkamil
sesuai dengan janji yang diberikan (X1.2.1) sebanyak 22 responden
(14,2%) menyatakan sangat setuju, 75 responden (48,4%) setuju, 51
responden (34,9%) netral, 6 responden (3,9%) tidak setuju, dan 1
responden (0,6%) sangat tidak setuju dari 155 responden dengan nilai
mean 3,72. Jadi, dikatakan bahwa sebagian besar anggota koperasi setuju
dengan pernyataan pelayanan Puskopsyah Alkamil sesuai dengan janji
yang diberikan.

Item Puskopsyah Alkamil memberikan layanan dengan segera
(X1.2.2) sebanyak 30 responden (19,4%) menyatakan sangat setuju, 63
responden (40,6%) setuju, 55 responden (35,5%) netral, dan 7 responden
(4,5%) tidak setuju dari 155 responden dengan nilai mean 3,75. Jadi,
dikatakan bahwa sebagian besar anggota koperasi setuju dengan
pernyataan Puskopsyah Alkamil memberikan layanan dengan segera.

Dan item Puskopsyah Alkamil memberikan layanan dengan tepat
dan akurat (X1.2.3) sebanyak 22 responden (14,2%) menyatakan sangat
setuju, 72 responden (46,5%) setuju, 54 responden (34,8%) netral, dan 7
responden (4,5%) tidak setuju dari 155 responden dengan nilai mean

3,70. Jadi, dikatakan bahwa sebagian besar anggota koperasi setuju
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dengan pernyataan Puskopsyah Alkamil memberikan layanan dengan
tepat dan akurat.

Ketiga, responsiveness (X1.3) meliputi karyawan Puskopsyah
Alkamil memiliki pengetahuan ekonomi dan keuangan syariah dalam
melayani anggota (X1.3.1) sebanyak 20 responden (12,9%) menyatakan
sangat setuju, 92 responden (59,4%) setuju, 41 responden (26,5%) netral,
dan 2 responden (1,3%) tidak setuju dari 155 responden dengan nilai
mean 3,84. Jadi, dikatakan bahwa sebagian besar anggota koperasi setuju
dengan pernyataan karyawan Puskopsyah Alkamil memiliki pengetahuan
ekonomi dan keuangan syariah dalam melayani anggota.

Item Puskopsyah Alkamil memberitahu anggota kapan layanan
diberikan (X1.3.2) sebanyak 23 responden (14,8%) menyatakan sangat
setuju, 89 responden (57,4%) setuju, 37 responden (23,9%) netral, 4
responden (2,6%) tidak setuju, dan 2 responden (1,3%) sangat tidak
setuju dari 155 responden dengan nilai mean 3,82. Jadi, dikatakan bahwa
sebagian besar anggota koperasi setuju dengan pernyataan Puskopsyah
Alkamil memberitahu anggota kapan layanan diberikan.

Item Puskopsyah Alkamil mampu menyelesaikan keluhan
anggota (X1.3.3) sebanyak 17 responden (11%) menyatakan sangat
setuju, 81 responden (52,3%) setuju, 53 responden (34,2%) netral, dan 4
responden (2,6%) tidak setuju dari 155 responden dengan nilai mean

3,72. Jadi, dikatakan bahwa sebagian besar anggota koperasi setuju
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dengan pernyataan Puskopsyah Alkamil mampu menyelesaikan keluhan
anggota.

Dan item Puskopsyah Alkamil siap melayani kebutuhan anggota
(X1.3.4) sebanyak 20 responden (12,9%) menyatakan sangat setuju, 91
responden (58,7%) setuju, 42 responden (27,1%) netral, dan 2 responden
(1,3%) tidak setuju dari 155 responden dengan nilai mean 3,83. Jadi,
dikatakan bahwa sebagian besar anggota koperasi setuju dengan
pernyataan Puskopsyah Alkamil siap melayani kebutuhan anggota.

Keempat, assurance (X1.4) meliputi Puskopsyah Alkamil mampu
memberikan konsultasi ekonomi dan keuangan syariah kepada anggota
(X1.4.1) sebanyak 17 responden (11%) menyatakan sangat setuju, 73
responden (47,1%) setuju, 64 responden (41,3%) netral, dan 1 responden
(0,6%) tidak setuju dari 155 responden dengan nilai mean 3,68. Jadi,
dikatakan bahwa sebagian besar anggota koperasi setuju dengan
pernyataan Puskopsyah Alkamil mampu memberikan konsultasi ekonomi
dan keuangan syariah kepada anggota.

Item karyawan Puskopsyah Alkamil ramah dan santun saat
melayani (X1.4.2) sebanyak 36 responden (23,3%) menyatakan sangat
setuju, 87 responden (56,1%) setuju, dan 32 responden (20,6%) netral
dari 155 responden dengan nilai mean 4,03. Jadi, dikatakan bahwa
sebagian besar anggota koperasi setuju dengan pernyataan karyawan

Puskopsyah Alkamil ramah dan santun saat melayani.
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Item anggota merasa aman saat bertransaksi dengan Puskopsyah
Alkamil (X1.4.3) sebanyak 32 responden (20,6%) menyatakan sangat
setuju, 81 responden (52,3%) setuju, dan 42 responden (27,1%) netral
dari 155 responden dengan nilai mean 3,94. Jadi, dikatakan bahwa
sebagian besar anggota koperasi setuju dengan pernyataan anggota
merasa aman saat bertransaksi dengan Puskopsyah Alkamil.

Dan item produk Puskopsyah Alkamil sesuai dengan yang
dipromosikan (X1.4.4) sebanyak 25 responden (16,1%) menyatakan
sangat setuju, 75 responden (48,4%) setuju, 54 responden (34,8%) netral,
dan 1 responden (0,6%) tidak setuju dari 155 responden dengan nilai
mean 3,80. Jadi, dikatakan bahwa sebagian besar anggota koperasi setuju
dengan pernyataan produk Puskopsyah Alkamil sesuai dengan yang
dipromosikan.

Kelima, empathy (X1.5) meliputi karyawan Puskopsyah Alkamil
menyapa anggota dengan nama (X1.5.1) sebanyak 25 responden (16,1%)
menyatakan sangat setuju, 70 responden (45,2%) setuju, 50 responden
(32,3%) netral, dan 10 responden (6,5%) tidak setuju dari 155 responden
dengan nilai mean 3,71. Jadi, dikatakan bahwa sebagian besar anggota
koperasi setuju dengan pernyataan karyawan Puskopsyah Alkamil
menyapa anggota.

Item Puskopsyah Alkamil segera meminta maaf saat terjadi
kesalahan layanan (X1.5.2) sebanyak 27 responden (17,4%) menyatakan

sangat setuju, 84 responden (54,2%) setuju, dan 44 responden (28,4%)
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netral dari 155 responden dengan nilai mean 3,89. Jadi, dikatakan bahwa
sebagian besar anggota koperasi setuju dengan pernyataan Puskopsyah
Alkamil segera meminta maaf saat terjadi kesalahan layanan.

Iltem karyawan Puskopsyah Alkamil memahami kebutuhan
anggota (X1.5.3) sebanyak 21 responden (13,5%) menyatakan sangat
setuju, 76 responden (49%) setuju, 56 responden (36,1%) netral, dan 2
responden (1,3%) tidak setuju dari 155 responden dengan nilai mean
3,75. Jadi, dikatakan bahwa sebagian besar anggota koperasi setuju
dengan pernyataan karyawan Puskopsyah Alkamil memahami kebutuhan
anggota.

Dan item karyawan Puskopsyah melayani anggota dengan senang
hati (X1.5.4) sebanyak 29 responden (18,7%) menyatakan sangat setuju,
81 responden (52,3%) setuju, dan 45 responden (29%) netral dari 155
responden dengan nilai mean 3,90. Jadi, dikatakan bahwa sebagian besar
anggota koperasi setuju dengan pernyataan karyawan Puskopsyah
melayani anggota dengan senang hati.

Dan keenam, compliance (X1.6) meliputi Puskopsyah Alkamil
menyediakan produk investasi bagi hasil (X1.6.1) sebanyak 18 responden
(11,6%) menyatakan sangat setuju, 75 responden (48,4%) setuju, 59
responden (38,1%) netral, dan 3 responden (1,9%) tidak setuju dari 155
responden dengan nilai mean 3,70. Jadi, dikatakan bahwa sebagian besar
anggota koperasi setuju dengan pernyataan Puskopsyah Alkamil

menyediakan produk investasi bagi hasil.
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Item Puskopsyah Alkamil memberikan layanan produk dan jasa
syariah (X1.6.2) sebanyak 22 responden (14,2%) menyatakan sangat
setuju, 95 responden (61,3%) setuju, dan 38 responden (24,5%) netral
dari 155 responden dengan nilai mean 3,90. Jadi, dikatakan bahwa
sebagian besar anggota koperasi setuju dengan pernyataan Puskopsyah
Alkamil memberikan layanan produk dan jasa syariah.

Item tidak ada unsur riba, gharar, dan maysir dalam produk
Puskopsyah Alkamil (X1.6.3) sebanyak 22 responden (14,2%)
menyatakan sangat setuju, 88 responden (56,8%) setuju, 41 responden
(26,5%) netral, 3 responden (1,9%) tidak setuju, dan 1 responden (0,6%
sangat tidak setuju) dari 155 responden dengan nilai mean 3,82. Jadi,
dikatakan bahwa sebagian besar anggota koperasi setuju dengan
pernyataan tidak ada unsur riba, gharar, dan maysir dalam produk
Puskopsyah Alkamil.

Item pelaksanaan Zakat, Infaq, dan Shadaqoh (Z1S) yang amanah
oleh Puskopsyah Alkamil (X1.6.4) sebanyak 16 responden (10,3%)
menyatakan sangat setuju, 97 responden (62,6%) setuju, dan 42
responden (27,1%) netral dari 155 responden dengan nilai mean 3,83.
Jadi, dikatakan bahwa sebagian besar anggota koperasi setuju dengan
pernyataan pelaksanaan Zakat, Infag, dan Shadagoh (ZIS) yang amanah
oleh Puskopsyah Alkamil.

Dan item Puskopsyah Alkamil memiliki budaya kerja Islami

(X1.6.5) sebanyak 27 responden (17,4%) menyatakan sangat setuju, 99
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responden (63,9%) setuju, dan 29 responden (18,7%) netral dari 155
responden dengan nilai mean 3,99. Jadi, dikatakan bahwa sebagian besar
anggota koperasi setuju dengan pernyataan Puskopsyah Alkamil

memiliki budaya kerja Islami.

2) Variabel Kepuasan Anggota (X2)

Distribusi item variabel kepuasan anggota (X2) meliputi sistem
syariah yang diterapkan Puskopsyah Alkamil membuat anggota merasa
tenang (X2.1), pelayanan yang diberikan Puskopsyah Alkamil memenubhi
harapan anggota (X2.2), fasilitas, sarana dan prasarana Puskopsyah
Alkamil membantu anggota (X2.3), produk dan jasa yang ada di
Puskopsyah Alkamil membantu anggota (X2.4).

Tabel 4.11
Distribusi Item Variabel Kepuasan Anggota (X2)

\tem STS TS N 5 55 TOTAL MEAN
FI1%| F| % | F | % - % = % F | %

X2.1 1 106 |55 |355| 78 |50,3| 21 |135| 155 |100| 3,77

X2.2 1 /06|50 [323| 73 [471| 31 | 20 | 155 | 100| 3,86

X2.3 2 |13 |52 |335| 8 |555| 15 | 9,7 | 155 | 100 | 3,74

X2.4 55 | 355| 85 |548| 15 | 9,7 | 155 |100| 3,74

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

Variabel kepuasan anggota (X2) meliputi item sistem syariah yang
diterapkan Puskopsyah Alkamil membuat anggota merasa tenang (X2.1)
sebanyak 21 responden (13,5%) menyatakan sangat setuju, 78 responden
(50,3%) setuju, 55 responden (35,3%) netral, dan 1 responden (0,6%)

tidak setuju dari 155 responden dengan nilai mean 3,77. Jadi, dikatakan
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bahwa sebagian besar anggota koperasi setuju dengan pernyataan sistem
syariah yang diterapkan Puskopsyah Alkamil membuat anggota merasa
tenang.

Item pelayanan yang diberikan Puskopsyah Alkamil memenuhi
harapan anggota (X2.2) sebanyak 31 responden (20%) menyatakan
sangat setuju, 73 responden (47,1%) setuju, 50 responden (32,3%) netral,
dan 1 responden (0,6%) tidak setuju dari 155 responden dengan nilai
mean 3,86. Jadi, dikatakan bahwa sebagian besar anggota koperasi setuju
dengan pernyataan pelayanan yang diberikan Puskopsyah Alkamil
memenuhi harapan anggota.

Item Fasilitas, sarana dan prasarana Puskopsyah Alkamil
membantu anggota (X2.3) sebanyak 15 responden (9,7%) menyatakan
sangat setuju, 86 responden (55,5%) setuju, 52 responden (33,5%) netral,
dan 2 responden (1,3%) tidak setuju dari 155 responden dengan nilai
mean 3,74. Jadi, dikatakan bahwa sebagian besar anggota koperasi setuju
dengan pernyataan Fasilitas, sarana dan prasarana Puskopsyah Alkamil
membantu anggota.

Dan item produk dan jasa yang ada di Puskopsyah Alkamil
membantu anggota (X2.4) sebanyak 15 responden (9,7%) menyatakan
sangat setuju, 85 responden (54,8%) setuju, dan 55 responden (35,3%)
netral dari 155 responden dengan nilai mean 3,74. Jadi, dikatakan bahwa
sebagian besar anggota koperasi setuju dengan pernyataan produk dan

jasa yang ada di Puskopsyah Alkamil membantu anggota.
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3) Variabel Kepercayaan Anggota (Y)

Distribusi item variabel kepercayaan anggota (YY) meliputi
kredibilitas dan kemampuan kualitas pelayanan yang diberikan
Puskopsyah Alkamil bermutu (Y1), perilaku baik dan layanan
Puskopsyah Alkamil memberikan kepuasan dan kepercayaan anggota
(Y2), dan sikap amanah, jujur, bertanggung jawab, dan peduli yang
ditunjukkan Puskopsyah Alkamil membantu anggota (Y3).

Tabel 4.12
Distribusi Item Variabel Kepercayaan Anggota

ltem STS TS N S S8 TOTAL MEAN
B 208 E "% k|| % F % F % F | %

Y1l . |- : . |49 |316| 8 |555| 20 | 12,9 | 155 | 100 | 3,81

Y2 1/06| 1 |06]|49 |[316| 8 |548| 19 | 123|155 |100| 3,77

Y3 1 /06|50 |323| 78 |50,3| 26 |16,8 | 155 [100| 3,83

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

Variabel kepercayaan anggota (Y) meliputi item kredibilitas dan
kemampuan kualitas pelayanan yang diberikan Puskopsyah Alkamil
bermutu (Y1) sebanyak 20 responden (12,9%) menyatakan sangat setuju,
86 responden (55,5%) setuju, dan 49 responden (31,6%) netral dari 155
responden dengan nilai mean 3,81. Jadi, dikatakan bahwa sebagian besar
anggota koperasi setuju dengan pernyataan kredibilitas dan kemampuan
kualitas pelayanan yang diberikan Puskopsyah Alkamil bermutu.

Item perilaku baik dan layanan Puskopsyah Alkamil memberikan
kepuasan dan kepercayaan anggota (Y2) sebanyak 19 responden (12,3%)
menyatakan sangat setuju, 85 responden (54,8%) setuju, 49 responden

(31,6%) netral, 1 responden (0,6%) tidak setuju, dan 1 responden (0,6%)
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sangat tidak setuju dari 155 responden dengan nilai mean 3,77. Jadi,
dikatakan bahwa sebagian besar anggota koperasi setuju dengan
pernyataan perilaku baik dan layanan Puskopsyah Alkamil memberikan
kepuasan dan kepercayaan anggota.

Dan item sikap amanah, jujur, bertanggung jawab, dan peduli yang
ditunjukkan Puskopsyah Alkamil membantu anggota (Y3) sebanyak 26
responden (16,8%) menyatakan sangat setuju, 78 responden (50,3%)
setuju, 50 responden (32,3%) netral, dan 1 responden (0,6%) tidak setuju
dari 155 responden dengan nilai mean 3,83. Jadi, dikatakan bahwa
sebagian besar anggota koperasi setuju dengan pernyataan sikap amanah,
jujur, bertanggung jawab, dan peduli yang ditunjukkan Puskopsyah

Alkamil membantu anggota.

2. Uji Validitas dan Reliabilitas

Syarat penting yang berlaku pada kesahihan sebuah instrumen yaitu
valid dan reliabel. Menurut Arikunto dalam Sani dan Maharani menjelaskan
bahwa instrumen yang baik harus memenuhi dua syarat penting yaitu valid
dan reliabel.**” Untuk melihat valid dan reliabel sebuah intrumen, maka
dilakukan uji Validitas dan Reliabilitas. Kuesioner dikatakan valid dengan
membandingkan indeks korelasi product moment (r hitung) dan dikatakan
reliabel jika nilai Cronbach Alpha lebih dari 0,60. Sebagaimana tabel

dibawah ini:

7 Sypriyanto dan Maharani, Metodologi, him. 184.
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Tabel 4.13
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

X1.1.1 | 0,830 Valid
X1.1.2| 0811 Valid
X1.1.3 | 0,836 Valid
X1.1.4 | 0,766 Valid
X1.2.1 | 0,932 Valid
Reliability (X1.2) | X1.2.2 | 0,945 Valid 0,929 | Reliabel
X1.2.3 | 0,930 Valid
X1.3.1| 0,838 Valid
Responsiveness X132 | 0,879 Valid

Tangible (X1.1) 0,824 | Reliabel

= 0,870 Reliabel

(X1.3) X133 | 0872 | Valid ellabe
X1.3.4 0,805 Valid
X1.4.1 0,846 Valid

X1.4.2 0,870 Valid )

Assurance (X1.4) X143 | 0921 Valid 0,896 Reliabel
X1.4.4 | 0,855 Valid
X151 0,723 Valid

Empathy (X15) | >x22| 0840 | Valid | o005 | pojigpel

JNB5 . SR OS5 Valid
X154 | 0,841 Valid

X1.6.1 | 0,742 Valid
X1.6.2 | 0,856 Valid
Compliance (X1.6) | X1.6.3 | 0,801 Valid 0,860 | Reliabel
X1.6.4 | 0,804 Valid
X1.6.5| 0,818 Valid
X2.1 0,841 Valid
X2.2 0,905 Valid
X2.3 0,848 Valid
X2.4 0,883 Valid
Y1 0,926 Valid
Trust (Y) Y2 0,926 Valid 0,921 | Reliabel

Y3 0,936 Valid
Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

Satisfaction (X2) 0,891 | Reliabel

Hasil uji Validitas menyatakan bahwa masing-masing item pertanyaan

mendapatkan nilai r lebih dari 0,3 sehingga seluruh instrumen penelitian
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dikatakan valid. Sedangkan hasil uji Reliabilitas menyatakan bahwa nilai

Cronbach Alpha variabel kualitas pelayanan Islami, kepuasaan anggota, dan

kepercayaan anggota lebih besar dari 0,60 sehingga dikatakan reliabel.

3. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas diperlukan untuk mengetahui ada tidaknya

korelasi antar variabel independen. Untuk mengetahui ada tidaknya

multikolinieritas bisa dilihat besaran Variabel Inflation Factor (VIF)

masing-masing variabel independen. Apabila nilai VIF tidak lebih dari 5

maka tidak ada multikolinieritas.**® Berikut ini hasil uji multikolinieritas:

Tabel 4.14

Hasil Uji Multikolinieritas

Statistik Kolinieritas

Model : Multikolinieritas
Toleransi VIF
Kualitas Pelayanan Islami (X1) 0,417 2,398 Tidak Terjadi
Kepuasan Anggota (X2) 0,417 2,398 Tidak Terjadi

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

Berdasarkan data pada tabel 4.14, maka variabel independen yang

digunakan dalam penelitian ini tidak terjadi muitikolinieritas karena nilai

VIF X kurang dari 5 yaitu 2,398 < 5 dan nilai VIF Z kurang dari 5 yaitu

2,398 < 5.

148 Supriyanto dan Maharani,Metodologi, him. 244
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b. Uji Heteroskedastisitas

Supriyanto dan Maharani menyatakan bahwa model regresi yang
baik adalah yang tidak terjadi heteroskedastisitas.'*® Heteroskedastisitas
diuji dengan menggunakan uji koefisien korelasi Rank Spearman yaitu
mengkorelasikan antara absolut residual hasil regresi dengan semua
variabel Independen. Apabila signifikansi hasil korelasi lebih kecil dari
0,056 (5%) maka persamaan regresi tersebut mengandung
heteroskedastisitas dan sebaliknya berarti non heteroskedastisitas atau
homoskedastisitas.

Tabel 4.15
Hasil Uji heteroskedastisitas

Model R Sig Keterangan
Kualitas Pelayanan Islami (X1) -0,134 | 0,96 | Homoskedastisitas
Kepuasan Anggota (X2) -0,168 | 0,37 | Homoskedastisitas

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

Dari tabel 4.15 dapat disimbulkan bahwa model yang digunakan

tidak terjadi heteroskedastisitas.

c. Uji Autokorelasi
Uji asumsi ini bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model
regresi linier ada Korelasi antara Kesalahan penggangu pada periode t

dengan kesalahan penggangu pada periode t-1 (sebelumnya). Jika terjadi

49 Supriyanto dan Maharani, Metodologi, him. 244.
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korelasi, maka dinamakan ada problem autorelasi. Uji ini menggunakan

Durbin-Watson (D-W) dengan ketentuan sebagai berikut:**°

4) Angka D-W dibawah -2 berarti ada autokorelasi positif yang perlu
perbaikan

5) Angka D-W diantara -2 sampai +2 berati tidak autokorelasi positif

6) Angka D-W diatas +2 berarti ada autokorelasi negatif.

Tabel 4.16
Hasil Uji Autokorelasi
Model D-W Autokorelasi
Kualitas Pelayanan Islami (X1) 1888 Tidak Terjadi
Kepuasan Anggota (X2)

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

Dari tabel 4.16 skor D-W 1,888. Jadi, dapat dikatakan bahwa
tidak ada autokorelasi positif (tidak terjadi autokorelasi) karena D-W
berada diantara -2 sampai +3 sebagaimana pernyataan Supriyanto dan

Maharani diatas.

d. Uji Normalitas
Uji normalitas dimaksudkan untuk mengetahui apakah residual
model regresi yang diteliti berdistribusi normal atau tidak. Metode
yang digunakan untuk menguji  normalitas  adalah  dengan
menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov. Jika nilai signifikansi dari
hasil uji Kormogorov-Smirnov > 0,05, maka asumsi normalitas

terpenuhi.

150 sypriyanto dan Maharani,Metodologi, him. 245.
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Hasil Uji Normalitas

124

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

N 155

Mean ,0000000

Normal Parameters®®  Std. 143480535
Deviation

Absolute ,071

Negative -,071

Kolmogorov-Smirnov Z ,889

Asymp. Sig. (2-tailed) ,408

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

Dari tabel 4.17 hasil pengujian diatas,

signifikansi sebesar 0,408 > 0,05, maka asumsi normalitas terpenuhi.

Uji Linieritas

Pengujian linieritas perlu dilakukan untuk mengetahui model
yang dibuktikan merupakan model linier atau tidak. Uji linieritas
dilakukan dengan menggunakan curve estimatian, yaitu gambaran
hubungan variabel dependen dengan variabel independen. Jika nilai

sig f < 0,05, maka variabel dependen memiliki hubungan linier dengan

variabel independen.

Tabel 4.18
Hasil Uji Linieritas

diperoleh nilai

Model Sig f Keterangan
X1 ke X2 0,000 Linier
XlkeY 0,000 Linier
X2 keY 0,000 Linier

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)
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Hasil pengujian pada tabel 4.18, diperoleh semua nilai sig f

0,000 < 0,05, maka asumsi linieritas terpenuhi.

4. Analisis Jalur (Path Analysis)

Tujuan penggunaan analisis jalur dalam penelitian

ini

untuk

membuktikan hipotesis mengenai pengaruh variabel kualitas Pelayanan

Islami terhadap variabel kepuasan anggota dan kepercayaan anggota.

Perhitungan statistik dalam analisis jalur menggunakan analisis regresi yang

digunakan sebagai alat dalam penelitian dan dibantu dengan program

komputer SPSS for windows versi 21.0. Hasil pengolahan data dengan

menggunakan program SPSS adalah sebagai berikut:

a. Pengaruh Kualitas Pelayanan Islami (X1) terhadap Kepuasan
Anggota (X2)
1) Analisis Jalur
Tabel 4.19
Hasil Analisis Regresi Kualitas Pelayanan Islami (X1) terhadap
Kepuasan Anggota (X2)
Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig. | Ket
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 215 ,245 ,876| ,382
X1 ,943 ,064 ,764] 14,626| ,000] Sig.
Dependent Variable: Kepuasan Anggota
N : 155
R Square 0,583
F hitung : 213,929

Sig. F hitung : 0,000

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)
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Berdasarkan tabel 4.19, pada jalur P1 koefisien beta variabel
kualitas pelayanan Islami sebesar 0,764. Variasi perubahan nilai
variabel kepuasan yang dapat dijelaskan variabel kualitas pelayanan
Islami sebesar 0,583 (hasil koefisien determinasi), selebihnya sebesar
0,417 dijelaskan oleh variabel lain. Hasil ini diperjelas dari uji T
diperoleh nilai sebesar 14,626 (14,626 > 1,960) dan (p = 0,000 <
0,05). Jadi, variabel kualitas pelayanan Islami (X1) mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota (X2).
Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh variabel kualitas pelayanan Islami terhadap variabel
kepuasan anggota. Koefisien determinasi ditentukan dengan nilai R
square (r? pada tabel 4.19 adalah 0,583 atau 58,3%. Menunjukan
bahwa pengaruh positif dan signifikan variabel independen terhadap
variabel dependen sebesar 58,3% sedangkan sisanya sebesar 41,7%
dijelaskan oleh variabel lain di luar variabel yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

Uji T

Uji t yaitu untuk menguji secara individu variabel independen
terhadap variabel dependen. Kriterianya apabila tyism; > teaze maka
ada pengaruh antara variabel independen terhadap dependen dan

sebaliknya. Sedangkan untuk signifikansi, jika t < 0,05 maka adanya

pengaruh antara variabel independen terhadap dependen dan
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sebaliknya. Pada tabel 4.19 dapat diketahui uji t terhadap variabel

Kualitas Pelayanan Islami didapatkan t;:..., sebesar 14,626 dengan
signifikansi t sebesar 0,000. Karena tisung > teaner (14,626 > 1,960)

atau signifikansi t < 0,05 (0,000 < 0,05), maka secara uji t variabel
Kualitas Pelayanan Islami berpengaruh signifikan terhadap variabel

kepuasan anggota.

b.Pengaruh Kualitas Pelayanan Islami (X1) terhadap Kepercayaan
Anggota (Y)
1) Analisis Jalur
Tabel 4.20

Hasil Analisis Regresi Kualitas Pelayanan Islami (X1) terhadap
Kepercayaan Anggota ()

Coefficients?

Model Unstandardized | Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
(Constant) 430 ;305 1,410 ,161
Kualitas Pelayanan Islami ,893 ,080 ,670] 11,153 ,000
Dependent Variable: Kepercayaan Anggota
N : 155
R Square : 0,448
F hitung : 124,385

Sig. F hitung : 0,000
Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

Berdasarkan tabel 4.20, variasi perubahan nilai variabel
kepercayaan anggota yang dapat dijelaskan variabel kualitas
pelayanan Islami sebesar 0,448 selebihnya sebesar 0,552 dijelaskan

oleh variabel lain. Hasil ini diperjelas dari uji T diperoleh nilai sebesar
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11,153 (11,153 > 1,960) dan (t = 0,000 < 0,05). Jadi, variabel kualitas
pelayanan Islami (X1) mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepercayaan anggota ().
Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh variabel kualitas pelayanan Islami terhadap variabel
kepercayaan anggota. Koefisien determinasi ditentukan dengan nilai R
square (r?) pada tabel 4.20 adalah 0,448 atau 44,8%. Hal ini,
menyatakan bahwa pengaruh positif dan signifikan variabel
independen terhadap variabel dependen sebesar 44,8% sedangkan
sisanya sebesar 55,2% dijelaskan oleh variabel lain di luar variabel
yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
Uji T

Uji t yaitu untuk menguji secara individu variabel independen

terhadap variabel dependen. Kriterianya apabila t;zmg >tz Maka

ada pengaruh antara variabel independen terhadap dependen dan
sebaliknya. Sedangkan untuk signifikansi, jika t < 0,05 maka adanya
pengaruh antara variabel independen terhadap dependen dan
sebaliknya. Pada tabel 4.20 dapat diketahui uji t terhadap variabel

Kualitas Pelayanan Islami didapatkan t:..., Sebesar 11,153 dengan
signifikansi t sebesar 0,000. Karena tn:zung > teaper (11,153 > 1,960)

atau signifikansi t < 0,05 (0,000 < 0,05), maka secara uji t variabel
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Kualitas Pelayanan Islami berpengaruh signifikan terhadap variabel

kepercayaan anggota.

c. Pengaruh Kepuasan Anggota (X1) terhadap Kepercayaan Anggota
(Y)
1) Analisis Jalur
Tabel 4.21

Hasil Analisis Regresi Kepuasan Anggota (X2) terhadap
Kepercayaan Anggota ()

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) ,997 ,242 4,115| ,000
Kepuasan Anggota (44 ,063 ,688 | 11,734 ,000
Dependent Variable: Kepercayaan Anggota
N : 155
R Square 10,474
F hitung : 137,695

Sig. F hitung : 0,000
Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

Berdasarkan tabel 4.21, variasi perubahan nilai variabel
kepercayaan anggota yang dapat dijelaskan variabel kepuasan anggota
sebesar 0,474 selebihnya sebesar 0,526 dijelaskan oleh variabel lain.
Hasil ini diperjelas dari uji T diperoleh nilai sebesar 11,734 (11,734 >
1,960) dan (p = 0,000 < 0,05). Jadi, variabel kepuasan anggota (X2)
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan

anggota ().
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Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh variabel kepuasan terhadap variabel kepercayaan
anggota. Koefisien determinasi ditentukan dengan nilai R square (r?)
pada tabel 4.21 adalah 0,474 atau 47,4%. Hal ini menyatakan bahwa
pengaruh positif dan signifikan variabel independen terhadap variabel
dependen sebesar 47,4% sedangkan sisanya sebesar 52,6% dijelaskan

oleh variabel lain di luar variabel yang tidak diteliti dalam penelitian

ini.
Uji T

Uji t yaitu untuk menguji secara individu variabel independen
terhadap variabel dependen. Kriterianya apabila tzism; > taze maka

ada pengaruh antara variabel independen terhadap dependen dan
sebaliknya. Sedangkan untuk signifikansi, jika t < 0,05 maka adanya
pengaruh antara variabel independen terhadap dependen dan
sebaliknya. Pada tabel 4.21 dapat diketahui uji t terhadap variabel

Kualitas Pelayanan Islami didapatkan t:... Sebesar 11,734 dengan

1,960) atau signifikansi t < 0,05 (0,000 < 0,05), maka secara uji t
variabel kepuasan anggota berpengaruh positif dan signifikan terhadap

variabel kepercayaan anggota.
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4)Pengaruh Kualitas Pelayanan Islami (X1) dan Kepuasan Anggota

(X2) terhadap Kepercayaan Anggota (YY)

1) Analisis Jalur

Tabel 4.22
Hasil Analisis Regresi Kualitas Pelayanan Islami (X1) dan Kepuasan
Anggota (X2) terhadap Kepercayaan Anggota (Y)

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized T Sig. | Ket
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 331 ,285 1,162 ,247
1 X1 461 ,116 ,346 3,986 ,000| Sig.
X2 ,459 ,094 424 4,894| ,000| Sig.
Dependent Variable: Y
N : 155
R Square : 0,523
F hitung : 83,494

Sig. F hitung : 0,000

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)

Berdasarkan tabel 4.22, pada jalur P2 koefisien beta variabel

kualitas pelayanan Islami sebesar 0,346 dengan signifikansi t < 0,05

(0,000 < 0,05). Pada jalur P3 koefisien beta variabel kepuasan anggota

0,424 dengan signifikansi t < 0,05 (0,000 < 0,05). Jadi, dapat

diketahui bahwa kualitas pelayanan Islami (X1) memiliki pengaruh

positif terhadap kepercayaan anggota () dan kepuasaan anggota (X2)

memiliki pengaruh positif terhadap kepercayaan anggota (Y).
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Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui
seberapa besar pengaruh variabel kualitas pelayanan Islami dan
kepuasan anggota terhadap variabel kepercayaan anggota. Koefisien
determinasi dengan nilai R square (+-) pada tabel 4.20 adalah 0,523.
Angka tersebut dapat digunakan untuk melihat besarnya pengaruh
kualitas pelayanan Islami dan kepuasan anggota secara gabungan
terhadap kepercayaan anggota. Dengan cara menghitung Koefisien

Determinan (KD) yang rumusnya sebagai berikut:

KD == x 100%
KD = 0,523 x 100%
KD =52,3%

Angka tersebut menyatakan bahwa pengaruh kualitas
pelayanan Islami dan kepuasan anggota secara gabungan terhadap
kepercayaa anggota adalah 52,3% sedangkan sisanya sebesar 47,7%

(100% - 52,3%) dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dipengaruhi.

Uji F (Pengujian Hipotesis secara Simultan)

Uji hipotesis secara simultan (Uji F) kriterianya yaitu apabila
tnimnmg > Luarer Maka ada pengaruh antara variabel independen dan
dependen begitu sebaliknya. Sedangkan untuk signifikansi, jika

signifikansi F < 0,05 maka ada pengaruh antara variabel independen

dan dependen dan begitu sebaliknya.
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Dari hasil perhitungan didapatkan nilai Fy;..., sebesar 83,494
dan signifikansi F sebesar 0,000. Jadi, Fr:zung > Frap61(83,494 > 3,00)

atau signifikansi F < 0,05 (0,000 < 0,05). Berdasarkan hasil tersebut
artinya bahwa kualitas pelayanan Islami (X) dan kepuasan anggota (Z)
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan anggota. Dalam hal ini
hubungan searah (positif) yang berarti bahwa jika variabel kualitas
pelayanan dan kepuasan anggota meningkat maka kepercayaan
anggota juga akan meningkat.
Uji T

Uji t yaitu untuk menguji variabel independen terhadap

variabel dependen. adapun kriterianya yaitu apabila tiiung > teaper

maka ada pengaruh antara variabel independen terhadap dependen dan
sebaliknya. Jika signifikansi t < 0,05 maka ada pengaruh antara
variabel independen terhadap dependen dan sebaliknya. Hasil
perhitungan akan dijelaskan sebagai berikut:

a) Uji t terhadap variabel kualitas pelayanan Islami (X) didapatkan

thien o SEbesar 3,986 dengan signifikansi t sebesar 0,000. Karena

trimmg > feaner (3,986 > 1,960) atau signifikansi t < 0,05 (0,000 <

0,05), maka variabel kualitas pelayanan Islami berpengaruh
signifikan terhadap variabel kepercayaan anggota ().

b) Uji t terhadap variabel kepuasan anggota (Z) didapatkan t:s...

sebesar 4,894 dengan signifikansi t sebesar 0,000. Karena ;e 4
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>t (4,894 > 1,960) atau signifikansi t < 0,05 (0,000 < 0,05),

maka variabel kepuasan anggota berpengaruh signifikan terhadap

variabel kepercayaan anggota (Y).

4) Menguji Nilai Koefisien Determinasi (R?) dan Variabel Error (e)

Berdasarkan model tabel. 4.19 dan 4.20, maka dapat disusun model
diagram jalur akhir. Sebelum menyusun model diagram jalur akhir,

terlebih dahulu dihitung nilai standar error sebagai berikut:

Pe, = |1—R,2
£ \ 1

I = ;]_ - Ff.lz =./1—0,583 = 0,645

Pe, = {:1 —R,®=,/1-0,523=0,690

Berdasarkan perhitungan pengaruh error Fe;, didapatkan hasil
pengaruh error Fe, sebesar 0,645 dan pengaruh error Fe. sebesar 0,690.
Hasil koefisien determinasi total adalah sebagai berikut:

R?m =1-(Pe,)’ (Pe,)?

=1 - (0,645)2 (0,690)2

=1 - (0,416) (0,476)

=1-(0,198)

=0,802

Nilai determinasi total sebesar 0,802 mempunyai arti bahwa
sebesar 80,2% variabel kepercayaan anggota dipengaruhi oleh variabel

kualitas pelayanan Islami dan variabel kepuasan anggota, sedangkan
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sisanya sebesar 19,8% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak dimasukkan

ke dalam model.

5)Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung
Berdasarkan hasil analisis jalur di atas akan dijelaskan pengaruh

langsung dan tidak langsung melalui gambar diagram jalur dibawah ini:

( Kepuasan W P, :0,594

L Anggota (X2)

|

Kualitas Pelayanan W f Kepercayaan
Islami (X1) J P, : 0,346 'L Anggota (Y)

|

Gambar 4.9: Gambar Diagram Jalur
Berdasarkan diagram jalur pada gambar 4.9, maka dapat dilihat
besarnya pengaruh langsung dan tidak langsung antar variabel, sebagai
berikut:
Tabel 4.23

Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung Kualitas Pelayanan Islami
(X1), Kepuasan Anggota (X2), dan Kepercayaan Anggota (Y)

Pengaruh | Pengaruh Pengaruh Tidak Langsung melalui

Variabel Langsung Variabel X2
(P1+P;3:2)

X1 ke X2 0,764 -

X1keY 0,346 0,594

X2 keY 0,424 -

Sumber: Data Primer, Nopember 2016 (diolah)
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Berdasarkan tabel 4.23 dapat diketahui pengaruh langsung kualitas
pelayanan Islami (X1) terhadap kepuasan anggota (X2) adalah sebesar
0,764. Pengaruh langsung kualitas pelayanan Islami (X1) terhadap
kepercayaan anggota () adalah sebesar 0,346. Pengaruh langsung
kepuasan anggota (X2) terhadap kepercayaan anggota () adalah sebesar
0,424. Pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan Islami (X1) terhadap
kepercayaan anggota (YY) melalui kepuasaan anggota (X2) adalah sebesar
0,594. Pengaruh tidak langsung didapat dengan cara menambahkan nilai
pengaruh langsung kualitas pelayanan Islami terhadap kepuasan anggota
dengan pengaruh langsung kepuasan anggota terhadap kepercayaan

anggota kemudian hasilnya dibagi dua.
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PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN

A. Analisis Variabel Penelitian
1. Kualitas Pelayanan Islami (X1) terhadap Kepuasan Anggota (X2)

Kepuasaan anggota (X2) dapat ditingkatkan dengan meningkatkan
kualitas pelayanan Islami (X1). Hasil penelitian di lapangan serta hasil
pengujian analisis jalur, menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan
Islami mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan anggota
(p = 0,000 < 0,05) dengan koefisien beta 0,764. Variasi perubahan nilai
variabel kepuasan yang dapat dijelaskan variabel kualitas pelayanan
Islami sebesar 0,583 (hasil koefisien determinasi), selebihnya sebesar
0,417 dijelaskan oleh variabel lain. Hasil ini diperjelas dari uji T diperoleh
nilai sebesar 14,626 (14,626 > 1,960). Jadi, variabel kualitas pelayanan
Islami (X1) mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan anggota (X2).

Enam variabel kualitas pelayanan Islami yang digunakan
menunjukkan bahwa indikator jaminan (assurance) dengan pernyataan
karyawan Puskopsyah Alkamil ramah dan santun saat melayani (X1.4.2)
sebanyak 36 responden (23,3%) menyatakan sangat setuju, 87 responden
(56,1%) setuju, dan 32 responden (20,6%) netral dari 155 responden
dengan nilai mean 4,03. Item ini merupakan item dengan nilai mean

tertinggi yakni 4,03 yang menyatakan bahwa keramahan dan kesantunan
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karyawan saat melayani akan meningkatkan kepuasan anggota terhadap
koperasi.

Indikator kedua yang memiliki skor mean tertinggi Yyakni
kepatuhan syariah (compliance) dengan item Puskopsyah Alkamil
memiliki budaya kerja Islami (X1.6.5) sebanyak 27 responden (17,4%)
menyatakan sangat setuju, 99 responden (63,9%) setuju, dan 29
responden (18,7%) netral dari 155 responden dengan nilai mean 3,99. Dan
kemudian mean tertinggi ketiga adalah indikator jaminan (assurance) lagi
dengan item anggota merasa aman saat bertransaksi dengan Puskopsyah
Alkamil (X1.4.3) sebanyak 32 responden (20,6%) menyatakan sangat
setuju, 81 responden (52,3%) setuju, dan 42 responden (27,1%) netral dari
155 responden dengan nilai mean 3,94. Jadi, item-item ini menunjukkan
pengaruh paling signifikan dalam meningkatkan kepuasan anggota saat
bertransaksi dengan Puskopsyah Alkamil. Selain itu, item-item dari
indikator-indikator lain juga memberikan pengaruh kepada kepuasan
anggota terhadap koperasi.

Hasil penelitian ini mendukung teori Kotler dan Armstrong™,
yang menyatakan bahwa lembaga keuangan harus melayani anggota
dengan ramah sehingga mereka merasa puas terhadap layanan yang
diterima. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan ramah yang
diberikan Puskopsyah Alkamil Jawa Timur berhasil meningkatkan

kepuasan anggota-anggotanya.

131 Kotler dan Armstrong, Principle of Marketing, him. 34.
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Hasil penelitian ini mendukung penelitian uang dilakukan oleh
Hidayat, et al,*®* dengan judul “Effects Of Service Quality, Customer
Trust And Customer Religious Commitment On Customer Satisfaction
And Loyalty Of Islamic Banks In East Java.” Terdapat dalam jurnal Al-
Igtishad: Vol. VII No. 2, Juli 2015. Jurnal ini menyatakan bahwa kualitas
layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.

Penelitian ini juga selaras dengan penelitian Kishada dan Wahab,'*
dengan judul “Influence of Customer Satisfaction, Service Quality, and
Trust on Customer Loyalty in Malaysian Islamic Banking . Terdapat pada
International Journal of Business and Social Science Vol. 6, No. 11;
November 2015. Menyatakan ada korelasi positif dan signifikan antara
indikator kualitas pelayanan dengan kepuasan. Penelitian Ashraf*>* dengan
judul  “Include the Position of Islamic Banking, Service Quality,
Satisfaction, Trust and Loyalty in the Context of an Integrated Model for
Islamic Finance” Terdapat dalam European Journal of Business and
Management ISSN 2222-1905 ISSN 2222-2839 Vol.6, No.17, 2014.
Menyatakan ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Juniawan' dengan judul
“Kualitas Pelayanan Islami dan Kepuasan Nasabah pada Bank Umum
Syariah di Jakarta”. Penelitian ini terdapat dalam Jurnal Liquidity Vol. 3

No. 1, Januari-Juni 2014. Dalam penelitian ini ditemukan: Pertama,

152 Hidayat, “Effect of Service Quality, him. 151.

153 Kishada dan Wahab, “Influence, him. 110-119.

154 Ashraf, “Include the Position of Islamic Banking, him. 157.
1% juniawan, “Kualitas Pelayanan, hlm. 51.

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG



140

dimensi kualitas pelayanan Islami berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah adalah assurance, reliability, tangible, and
empathy. Kedua, dimensi kualitas pelayanan yang tidak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah adalah compliance dan
responsiveness. Penelitian ini, sedikit berbeda dengan penelitian yang
dilakukan penulis yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan Islami
berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan anggota melalui ke-6
dimensi-Nya. Kualitas pelayanan Islami menempatkan dimensi compliance
sebagai dimensi ke-2 yang paling signifikan berpengaruh terhadap kepuasan
anggota setelah dimensi assurance.

Wawancara yang dilakukan peneliti terhadap responden. Misalnya,

Bapak 1S™°

mengatakan bahwa,

“Sebelum saya melakukan transaksi keuangan dengan Puskopsyah
Alkamil Jawa Timur. Saya pernah meminjam uang di lembaga
keuangan lain. Setiap saya terlambat melakukan pembayaran, maka
saya harus membayar denda. Pada Puskopsyah Alkamil tidaklah
demikian, misalkan saya belum bisa membayar pada bulan
berlangsung angsuran karena memang ada pengeluaran tambahan
dan bersifat urgen (seperti anak lagi sakit). Waktu itu, saya benar-
benar meminta izin terlambat melakukan pembayaran kepada
Account Officer (AO) Puskopsyah Alkamil, maka saya tidak akan
dikenakan denda. Pelayanan seperti ini sangat membantu orang
seperti saya yang berprofesi sebagai karyawan dan berpenghasilan
menengah ke bawah. Dan saya berjanji akan membayar pada bulan
selanjutnya, karena bagi saya hutang merupakan kewajiban yang
harus dibayar.”

Hal yang sama juga di sampaikan oleh lbu KB’ yang

mengatakan,

156 |wan Sugianto, Wawancara (Malang, 10 September 2016).
57 Kartika Budhi, Wawancara (Malang, 12 September 2016).
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“Suatu hari, anak ketiga saya dirawat di rumah sakit. Saya
memerlukan banyak biaya untuk perawatan dan pengobatan. Hal
ini menyebabkan saya tidak bisa mengangsur cicilan kepada
Puskopsyah Alkamil. Saya berterus-terang bahwa anak lagi sakit
dan belum bisa mengangsur cicilan pada bulan ini. Setelah anak
saya sembuh, saya kembali mengangsur pada bulan selanjutnya
tanpa dikenakan tambahan angsuran atau denda. Hal ini sangat
membantu bagi saya yang memiliki penghasilan sekitar Rp
1.000.000,-/bulan”.

Begitu juga pengalaman yang pernah dirasakan oleh Ibu W%,
dengan berkata,

“Saya pernah terlambat melakukan pembayaran dan berterus terang

bahwa ada kebutuhan mendesak untuk perawatan biaya anak yang

lagi sakit. Pada waktu itu, saya diberikan keringanan oleh

Puskopsyah Alkamil dan tidak dikenakan denda.”

Berdasarkan pernyataan di atas, maka karyawan Puskopsyah
Alkamil memberikan toleransi saat anggota tidak bisa melakukan
pembayaran disebabkan kebutuhan dharuriyah. Sifat seperti ini
menunjukkan pelayanan yang sopan, ramah, dan kelemah-lembutan serta
diiringi dengan budaya kerja Islami terbukti menjadi jaminan rasa aman
bagi anggota dalam melakukan transaksi hingga berdampak pada

kepuasan. Berkenaan dengan hal ini, Al-Qur’an Surat Ali Imran ayat 159

menyatakan bahwa:

-
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158 1da Widiastuti, Wawancara (Malang, 17 September 2016).
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Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku
lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap
keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari
sekelilingmu. Karena itu, maafkanlah mereka; mohonkanlah
mapun bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka
dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan
tekad, maka bertawakallah kepada Allah. Sesuangguhnya
Allah menyukai orang-orang yang bertawakal kepada-Nya”.
(QS. Ali Imran [3]: 159)

Tafsir Ibnu Katsir menjelaskan Allah Swt berfirman ditujukan
kepada Rasulullah Saw, mengingatkan atas karunia yang telah diberikan
kepadanya dan kepada orang-orang yang beriman, tatkala Allah
menjadikan hati beliau lembut kepada umatnya yang mengikuti perintah
dan meninggalkan larangannya serta menjadikan beliau bertutur kata baik

kepada mereka. (‘..@J Al oe Aa> u.s) “Maka disebabkan rahmat dari

Allah kamu berlaku lemah lembut terhadap mereka.” Artinya tidak ada
sesuatu yang menjadikan kamu bersikap lembah lembut kepada mereka
kalau bukan rahmat Allah yang diberikan kepadamu dan kepada
159

mereka.

Selain itu, Allah Swt juga berfirman ( 3 1580 ;..w‘ e b 2F Y
Ny “Sekiranya kamu bersikap keras lagi kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari sekelilingmu.” Yang dimaksud i dan L4 adalah
ucapan kasar. Hal itu, sesuai dengan firman-Nya setelah itu (5,;1331 RPN

“berhati kasar”. Artinya, jika kamu mengeluarkan kata-kata buruk dan

berhati kasar kepada mereka, niscaya mereka akan menjauh dan

59 Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, Jilid. 3, him. 173.
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meninggalkanmu, tetapi Allah menyatukan mereka semua kepadamu. Dan
Allah menjadikan sikapmu lembut kepada mereka dimaksudkan untuk
menarik hati mereka. Sebagaimana yang dikatakan ‘Abdullah bin Amr.
Aku melihat sifat Rasulullah Saw dalam kitab-kitab terdahulu seperti itu.
Dimana beliau tidak bertutur kata kasar dan tidak berhati keras, tidak suka
berteriak-teriak di pasar, tidak pernah membalas kejahatan dengan
kejahatan, tetapi beliau iitu senantiasa memberikan maaf.'®°

Dalam Sabda Rasulullah Saw dalam hadist Bukhari, dijelaskan

bahwa

4
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Artinya : “Telah menceritakan kepada kami 'Ali bin 'Ayyasy telah
menceritakan kepada kami Abu Ghossan Muhammad bin
Muthorrif  berkata, telah menceritakan kepada saya
Muhammad bin Al Munkadir dari Jabir bin ‘Abdullah
radliallahu ‘'anhu bahwa Rasulullah shallallahu ‘alaihi
wasallam bersabda: "Allah merahmati orang yang
memudahkan ketika menjual dan ketika membeli dan juga
orang yang meminta haknya". (HR. Bukhari, No. 1934)

Allah Swt merahmati seseorang yang mempermudah aktivitas
ekonomi saudaranya. Begitu contoh yang diberikan baginda nabi
Muhammad Saw saat melakukan aktivitas ekonomi. Nabi Muhammad
Saw telah menciptakan image sebagai orang yang ramah dan baik saat ia

sebagai pengusaha dan dalam kehidupan sehari-hari sebagaimana hadist

180 Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, Jilid. 3, him. 173.
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di atas.’®! Sikap ramah dan bermurah hati dalam transaksi muamalah dan
memberi tempo pembayaran hutang bagi orang yang bangkrut atau
terkena musibah (tidak mampu membayar hutang) sesuai dengan nilai-

nilai ekonomi syariah. Dalam sabda Rasulullah Saw dijelaskan:
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Artinya: “Telah menceritakan kepada kami Abu Al Haitsam Khalid bin
Khidasy bin 'Ajlan telah menceritakan kepada kami Hammad bin
Zaid dari Ayyub dari Yahya bin Abin Katsir dari Abdullah bin Abu
Qatadah bahwa Abu Qatadah pernah mencari seseorang yang
berhutang kepadanya, ternyata orang yang berhutang kepadanya
itu berusaha bersembunyi dan menghindar. Ketika ditemukan,
orang tersebut berkata, "Sungguh saya sedang dalam kesulitan."
Abu Qatadah berkata, "Demi Allah." Dia berkata, "Demi Allah."
Abu Qatadah melanjutkan, "Baiklah kalau begitu, sungguh saya
pernah mendengar Rasulullah shallallahu ‘alaihi wasallam
bersabda: "Barangsiapa ingin diselamatkan Allah dari kesusahan
hari Kiamat, maka hendaklah ia memberi tangguhan kepada orang
yang kesulitan, atau membebaskan hutangnya.” Dan telah
menceritakan kepadaku Abu At Thahir telah mengabarkan kepada
kami Ibnu Wahb telah mengabarkan kepadaku Jarir bin Hazim
dari Ayyub dengan sanad-sanad ini, seperti hadits tersebut." (HR.
Musiim No. 2923)

Hadist di atas memerintahkan bahwa seorang muslim yang baik
hendaknya  bertasamuh  (toleran)  kepada  saudaranya  saat

membayar/menagih utang jika anggota sedang kesusahan atau

181 Thorik Gunara dan Utus Hardiono Sudibyo, Marketing Muhammad: Starategi Andal dan Jitu
Praktis Bisnis Nabi Muhammad Saw, (Bandung: Madani Prima, 2008), him. 85.
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kesulitan.’®® Dengan kata lain berilah kemudahan kepada orang yang
sedang kesulitan. Oleh karena itu, layanan yang ramah, santun, toleransi,
dan bermurah hati serta menaati aturan syariah dari Puskopsyah Alkamil
terbukti menarik hati anggotanya sehingga mereka merasa puas
melakukan transaksi dengan koperasi tersebut. Maka, dalam penelitian ini
dinyatakan bahwa kepuasan anggota dipengaruhi oleh kualitas pelayanan

Islami yang diberikan oleh Puskopsyah Alkamil Jawa Timur.

2. Kualitas Pelayanan Islami (X1) terhadap Kepercayaan Anggota (Y)

Kepercayaan anggota (YY) dapat ditingkatkan dengan meningkatkan
kualitas pelayanan Islami (X1). Hasil penelitian di lapangan serta hasil
pengujian analisis jalur, menunjukkan bahwa variasi perubahan nilai
variabel kepercayaan anggota () yang dapat dijelaskan variabel kualitas
pelayanan Islami (X1) sebesar 0,448 selebihnya sebesar 0,552 dijelaskan
oleh variabel lain. Hasil ini diperjelas dari uji T diperoleh nilai sebesar
11,153 (11,153 > 1,960) dan (p = 0,000 < 0,05). Jadi, variabel kualitas
pelayanan Islami (X1) mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepercayaan anggota (X2).

Variabel kualitas pelayanan Islami yang menunjukkan scor mean
tertinggi adalah indikator jaminan (assurance) dengan pernyataan
karyawan Puskopsyah Alkamil ramah dan santun saat melayani (X1.4.2)

dengan nilai mean 4,03. Variabel kedua adalah indikator kepatuhan

162 Hermawan Kartajaya dan Muhammad Syakir Sula, Syariah Marketing, (Bandung: Mizan,
2006), him. 75.
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syariah (compliance) dengan item Puskopsyah Alkamil memiliki budaya
kerja Islami (X1.6.5) dengan nilai mean 3,99.

Item-item ini menyatakan bahwa pengaruh yang signifikan bahwa
kesopanan dan keramahan yang disertai budaya kerja Islami karyawan
Puskopsyah Alkamil Jawa Timur saat memberikan layanan akan
meningkatkan kepercayaan anggota terhadap koperasi. Baru kemudian
diikuti oleh item-item dari indikator-indikator yang lain yang juga
memberikan pengaruh kepada kepercayaan anggota terhadap koperasi.

Hasil tersebut sejalan dengan pemikiran Ganesan®®

menyatakan
terdapat pengaruh positif antara kualitas pelayanan dengan kepercayaan
yang pada akhirnya akan mengarah pada terciptanya hubungan jangka
panjang antara lembaga dengan anggota. Dan juga Abdullah, et al.,®*
yang mengatakan bahwa salah satu faktor yang menciptakan kepercayaan
melalui peningkatan kualitas pelayanan.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian Saxton'®® dengan judul
“The Effects of Partner and Relationship Characteristic on Alliance
Outcomes”, dalam Academy of Management Journal, 1997, Vol.40, No.2
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berhubungan positif terhadap
kepercayaan. Dan juga mendukung penelitian yang dilakukan Misbach, et

al.,'® dengan judul “Islamic Bank Service Quality and Trust: Study on

Islamic Bank in Makassar Indonesia”. Terdapat dalam International

183 Ganesan, "Determinants of Long-term Orientation, him. 1.
164 £ Abdullah, et al., “Bank Service Quality, hlm. 542-555
165 Saxton, “The Effects of Partner, him. 443.

166 Misbach, ez al., “Islamic Bank, him. 51.
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Journal of Business and Management; Vol. 8, No. 5; 2013 ISSN 1833-
3850 E-ISSN 1833-8119. Penelitian ini mengatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan.

Hasil penelitian ini bertentangan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Ramadania®*®’ dengan judul “Kepercayaan and Komitmen Sebagai
Perantara Kunci Relationship Marketing Dalam Membangun Loyalitas
(Survei Pada Nasabah Bank Muamalat Indonesia Surabaya)”. Jurnal Riset
Ekonomi and Manajemen, 2002, Vol. 2 (1). Penelitian ini menyebutkan
bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepercayaan.

Kepercayaan anggota yang dibangun dari kualitas pelayanan Islami
yang diberikan Puskopsyah Alkamil. Dengan pernyataan indikator
kepatuhan syariah (compliance) dengan item Puskopsyah Alkamil
memiliki budaya kerja Islami. Sebagaimana pengalaman Bapak IS, Ibu
KB, dan Ibu IW yang mengatakan tidak ada denda saat keterlambatan
pembayaran.

Allah Swt berfirman dalam QS. Al-Maidah [5]: 48 tentang

kewajiban menjalankan syariah, yakni:
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167 Ramadania, “Kepercayaan, him. 33-52.
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Artinya: “Kami telah menurunkan Kitab (Al-Qur’an) kepadamu dengan
membawa kebenaran, yang membenarkan kitab-kitab yang
diturunkan sebelumnya dan menjaganya maka putuskanlah mereka
menurut apa yang telah diturunkan Allah dan janganlah kamu
mengikuti keinginan mereka dengan meninggalkan kebenaran
yang telah datang padamu. Untuk setiap umat diantara kamu,
Kami berikan aturan dan jalan yang terang.....”(QS. Al-Maidah

[5]: 48)
Tafsir Ibnu Katsir menjelaskan (@dy L d-“ &3ty “Dan kami

telah turunkan kepadamu al-Qur’an dengan membawa kebenaran.” Yaitu
dengan kebenaran yang tidak diragukan bahwa ia benar-benar berasal dari

sisi Allah. (g\s/ﬁ» L S0 53 W Gieh “Yang membenarkan apa yang

sebelumnya” yang memuat penyebutan dan pemujian terhadap kitab al-
Qur’an; kitab itu akan diturunkan dari sisi Allah Swt kepada hamba-Nya
dan Rasul-Nya, Muhammad Saw. Maka turunnya al-Qur’an adalah sesuai
dengan apa yang diberitakan di dalam kitab-kitab tersebut. Hal itu akan
menambah kebenarannya bagi pembacanya, dari kalangan orang-orang
yang berpikir, yang tunduk kepada perintah Allah Swt, dan mengikuti
syariat-syariat-Nya serta membenarkan para Rasul-Nya.*®®

Firman-Nya (< Gegssy “Dan batu ujian terhadap kitab-kitab yang

lain itu.” Sufyan ats-Tsauri dan ulama lainnya mengatakan dari ibnu
Abbas yakni yang menjaminnya. Maka, al-Qur’an itu dapat dipercaya,
menjadi saksi, dan sebagai hakim atas kitab-kitab yang turun sebelumnya.
Allah Swt menjadikan al-Qur’an yang agung ini diturunkan paling akhir,

dan sebagai penutup kitab-kitab-Nya. Sebagai kitab yang paling lengkap,

168 Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, Jilid 3, him. 101.
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paling agung, dan paling sempurna dari Kitab-kitab sebelumnya. Allah
mengumpulkan di dalamnya berbagai kebaikan yang ada pada kitab-kitab
sebelumnya. Allah mengumpulkan di dalamnya berbagai kebaikan yang
ada pada kitab-kitab sebelumnya, dan menambahkannya dengan berbagai
kesempurnaan yang tidak dijumpai dalam kitab-kitab lainnya. Oleh
karena itu, Allah menjadikan al-Qur’an sebagai saksi, penjamin, dan yang

menghakimi kitab-kitab sebelumnya secara keseluruhan.

Firman-Nya @b J3f i ;.-&5\5) “Maka putuskanlah perkara

mereka menurut apa yang Allah turunkan.” Maksudnya Hai Muhammad
berikanlah keputusan di antara umat manusia, baik bangsa Arab maupun
non Arab, yang buta huruf maupun yang pandai membaca. Keputusan
menurut apa yang diturunkan Allah Swt kepadamu di dalam kitab yang
agung ini, dan menurut apa yang Allah tetapkan bagimu berupa hukum

bagi para Nabi sebelumnya, yang belum dinasakh di dalam syariatnya.

Firman-Nya (& (» 86 G& Wheldl &5 U5 “Dan janganlah kamu

mengikuti hawa nafsu mereka dengan meninggalkan kebenaran yang
telah datang kepadamu.” Maksudnya, janganlah engkau berpaling dari

kebenaran yang telah diperintahkan Allah kepadamu, menuju kepada

hawa nafsu orang-orang bodoh lagi celaka tersebut. Selanjutnya ( G :}9
Grigy 25 v-<*‘) “Untuk tiap-tiap ummat di antara kamu, kami berikan

aturan dan jalan yang terang.” Yaitu jalan dan sunnah (tuntunan).
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Syir’ah itu adalah syariat itu sendiri, yaitu sesuatu yang menjadi
permulaan dalam menuju kepada sesuatu.'®°

Dalam ayat lain, Allah Swt berfirman:

..... AL G55 86l 3y el 35 s s T

Artinya: “....Akan tetapi jika sebagian kamu mempercayai sebagian yang
lain, hendaklah yang dipercayai itu menunaikan amanatnya dan
hendaklah ia bertagwa kepada Allah, Rabb-Nya.....” (Al Bagarah :
283).

Dalam Ibnu Katsir dijelaskan (&Ll oal%s) ) 353 Ui o2&y (yaf 14)
“Akan tetapi jika sebagian kamu mempercayai sebagian yang lain,
hendaklah yang dipercayai itu menunaikan amanatnya (hutangnya)”.
Selanjutnya Imam asy-Sya’bi mengatakan “Jika kalian saling
mempercayai, maka tidak ada dosa bagi kalian untuk tidak menulis, dan
tidak mengambil kesaksian. Lebih lanjut firman Allah Swt (4 4l &)
“dan hendaklah ia bertagwa kepada Allah, Rabb-Nya “yakni orang yang
dipercaya (untuk memegang amanat, hendaklah bertagwa kepada
Allah).*"

Konsep kepercayaan merupakan hal penting yang menjadi pondasi
dalam bertransaksi. Transaksi bisnis antara kedua anggota dan
Puskopsyah Alkamil dalam bentuk business to business maupun business
to costomer, akan terjadi apabila masing-masing dilandasi oleh

kepercayaan. Dalam kondisi ini, ketika kepercayaan terbentuk akan

terjadi peningkatan transaksi antara anggota dengan Puskopsyah Alkamil,

169 Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, Jilid 3, him. 102.
70 Alu Syaikh, Tafsir lbnu Katsir, Jilid.1, him. 570.
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sebaliknya jika kepercayaan tidak terbentuk, transaksi bisnis tidak akan
terjadi.

Berdasarkan hasil penelitian dan hal-hal diatas, maka hal ini
penting mengingat Puskopsyah Alkamil Jawa Timur menjalankan
manajemen dengan tata kelola syariah. Layanan Puskopsyah Alkamil
mencerminkan nilai-nilai Islam, memegang amanah dan berpatukan
kepada kebenaran kitab suci Al-Qur’an dan hadist. Sebagai contoh
pengalaman Bapak IS, Ibu KB, dan Ibu IW yang mengatakan pemberian
tangguhan oleh Puskopsyah Alkamil terhadap keterlambatan pembayaran
hutang tanpa disertai denda. Layanan seperti ini sesuai dengan hadist yang
artinya:

“Telah menceritakan kepada kami Abu Al Haitsam Khalid bin
Khidasy bin 'Ajlan telah menceritakan kepada kami Hammad bin
Zaid dari Ayyub dari Yahya bin Abin Katsir dari Abdullah bin Abu
Qatadah bahwa Abu Qatadah pernah mencari seseorang yang
berhutang kepadanya, ternyata orang yang berhutang kepadanya
itu berusaha bersembunyi dan menghindar. Ketika ditemukan,
orang tersebut berkata, "Sungguh saya sedang dalam kesulitan."
Abu Qatadah berkata, "Demi Allah." Dia berkata, "Demi Allah."
Abu Qatadah melanjutkan, "Baiklah kalau begitu, sungguh saya
pernah mendengar Rasulullah shallallahu ‘alaihi wasallam
bersabda: "Barangsiapa ingin diselamatkan Allah dari kesusahan
hari Kiamat, maka hendaklah ia memberi tangguhan kepada orang
yang kesulitan, atau membebaskan hutangnya." Dan telah
menceritakan kepadaku Abu At Thahir telah mengabarkan kepada
kami lbnu Wahb telah mengabarkan kepadaku Jarir bin Hazim
dari Ayyub dengan sanad-sanad ini, seperti hadits tersebut.” (HR.
Muslim No. 2923).

Berdasarkan hal-hal diatas, maka kualitas pelayanan Islami yang
diberikan Puskopsyah Alkamil dapat meningkatkan kepercayaan anggota-

anggotanya.
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3. Kepuasan Anggota (X2) terhadap Kepercayaan Anggota (Y)

Kepercayaan anggota (YY) dapat ditingkatkan dengan meningkatkan
kepuasan Anggota (X2). Hasil penelitian di lapangan serta hasil pengujian
analisis jalur, menunjukkan bahwa variasi perubahan nilai variabel
kepercayaan anggota yang dapat dijelaskan variabel kepuasan anggota
sebesar 0,474 selebihnya sebesar 0,526 dijelaskan oleh variabel lain. Hasil
ini diperjelas dari uji T diperoleh nilai sebesar 11,734 (11,734 > 1,960)
dan (p = 0,000 < 0,05). Jadi, variabel kepuasan anggota (X2) mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan anggota ().

Variabel kepuasan anggota dengan item pelayanan yang diberikan
Puskopsyah Alkamil memenuhi harapan anggota (X2.2) sebanyak 31
responden (20%) menyatakan sangat setuju, 73 responden (47,1%) setuju,
50 responden (32,3%) netral, dan 1 responden (0,6%) tidak setuju dari
155 responden dengan nilai mean 3,86. Merupakan mean tertinggi
variabel kepuasan anggota yang kemudian diikuti item sistem syariah
yang diterapkan Puskopsyah Alkamil membuat anggota merasa tenang
(X2.1) sebanyak 21 responden (13,5%) menyatakan sangat setuju, 78
responden (50,3%) setuju, 55 responden (35,3%) netral, dan 1 responden
(0,6%) tidak setuju dari 155 responden dengan nilai mean 3,77. Hal ini
menunjukkan bahwa perasaaan puas anggota terhadap pelayanan yang
diberikan Puskopsyah Alkamil memberikan pengaruh tersignifikan

terhadap kepercayaan anggota di Puskopsyah Alkamil Jawa Timur.
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Berdasarkan hasil wawancara ibu NEX™*

seorang karyawan di salah
satu instansi swasta. Dia mengatakan

“Beberapa bulan yang lalu saya melakukan transaksi dengan

Puskopsyah Alkamil Jawa Timur untuk membeli Laptob dengan

akad murabahah. Pembayaran dilakukan secara angsuran setiap

bulannya untuk membayar harga perolehan dan keuantungan yang
telah disepakati diawal. Setiap bulan pula saya mendapat layanan
jemput angsuran ke kantor.”

Murabahah adalah salah satu layanan dari produk dan jasa
Puskopsyah Alkamil Jawa Timur. Menurut Antonio,*’* yang dimaksud
murabahah adalah transaksi jual-beli barang dengan menyatakan harga
perolehan dan keuntungan yang disepakati oleh penjual dan pembeli.
Sedangkan Munurut Tarmizi,'”® murabahah adalah bagian dari jual-beli
amanah, dimana penjual menyebut harga pokok barang dan menyaratkan
laba sekian kepada pembeli. Pembayaran atas akad jual beli dapat
dilakukan secara tunai maupun kredit.

Pengakuan ibu NE terkait produk dan jasa yang digunakan
mengisyaratkan bahwa dia merasa puas dengan layanan Puskopsyah
Alkamil Jawa Timur. Baik dari akad murabahah dan proses yang
dilakukan menunjukkan bahwa pelayanan Puskopsyah Alkamil sesuai
dengan prinsip kepatuhan syariah (compliance). Pelayanan yang

ditawarkan Puskopsyah Alkamil Jawa Timur juga memberikan

kenyamanan transaksi bagi anggota-anggota dengan layanan jemput

11 Nur Emi, Wawancara (Malang, 15 September 2016).

172 Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah: Dari Teori ke Praktik, (Jakarta: Gema Insani Press,
2001), him. 101.

3 Erwandi Tarmizi, Harta Haram Muamalat Kontemporer, (Bogor: PT Berkat Mulia Insani,
2015), him. 395.
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angsuran. Layanan ini tentu sangat membantu bagi para karyawan dan
atau anggota yang sibuk. Layanan seperti ini, pada akhirnya memberikan
kepuasan anggota karena harapan dan kemudian akan meningkatkan
kepercayaan anggota terhadap Puskopsyah Alkamil Jawa Timur.

Penelitian ini sejalan dengan teori Kotler dan Keller'™
mengungkapkan bahwa pelanggan yang puas biasanya tetap percaya dan
setia untuk waktu yang lebih lama, membeli lagi ketika perusahaan
memperkenalkan produk baru dan memperbaharui produk lama,
membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan produknya kepada
orang lain, tidak terlalu memperhatikan merek pesaing, tidak terlalu
sensitif terhadap harga, menawarkan ide produk atau jasa kepada
perusahaan, dan biaya pelayanannya lebih murah dibandingkan pelanggan
baru karena transaksi dapat menjadi hal rutin.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian Rizwan'™® dengan judul
“Incorporating Attitude towards Islamic Banking in an integrated Service
Quality, Satisfaction, Trust and Loyalty Model ”. Terdapat dalam International
Journal of Accounting and Financial Reporting ISSN 2162-3082 2014, Vol. 4,
No. 2. Penelitian ini mengatakan bahwa kepuasan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepercayaan anggota.

Penelitian ini juga mendukung penelitian yang dilakukan oleh
Ashraf’® dengan judul “Include the Position of Islamic Banking, Service

Quality, Satisfaction, Trust and Loyalty in the Context of an Integrated

74 Kotler dan Keller, Manajemen, him. 140.
17 Rizwan, “Incorporation Attitude, him. 456.
176 Ashraf, “Include the Position of Islamic Banking, him. 157.

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG



155

Model for Islamic Finance” Terdapat dalam European Journal of
Business and Management ISSN 2222-1905 ISSN 2222-2839 Vol.6,
No.17, 2014. Penelitian ini menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh
signifikan terhadap peningkatan kepercayaan.

Hasil penelitian ini selaras dengan ajaran Islam yang menjelaskan
bahwa kepuasan anggota didapat dengan merasakan pelayanan yang baik.
Al-Qur’an telah memerintahkan agar kaum muslim bersifat simpatik,
lembut dengan sapaan yang baik dan sopan manakala ia berbicara dengan

orang lain. Allah Swt berfirman dalam QS. al-Bagarah ayat 83:

4
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Artinya: “Dan (ingatlah), ketika Kami mengambil janji dari Bani Israil
(yaitu): Janganlah kamu menyembah selain Allah, dan berbuat
kebaikanlah kepada ibu bapak, kaum kerabat, anak-anak yatim,
dan orang-orang miskin, serta ucapkanlah kata-kata yang baik
kepada manusia, dirikanlah shalat dan tunaikanlah zakat.
Kemudian kamu tidak memenubhi janji itu, kecuali sebahagian kecil
daripada kamu, dan kamu selalu berpaling.” (QS. al-Bagarah [2]:
83)

Tafsir Ibnu Katsir menjelaskan (&> Lo 143y “Dan ucapkanlah

kata-kata yang baik kepada manusia.” Artinya ucapkanlah kepada
mereka ucapan yang baik dan sikap yang lembut. Termasuk dalam hal ini
adalah amar ma’ruf nahi munkar. Sebagaimana dikatakan oleh Hasan al-

Bashri mengenai firman-Nya ini: “Termasuk ucapan yang baik adalah
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menyuruh berbuat baik dan mencegah berbuat munkar, bersabar, suka
memberi maaf, serta berkata kepada manusia dengan ucapan yang baik”,
sebagaimana firman Allah di atas.'”’

Avyat tersebut menjelaskan bahwa Allah Swt menganjurkan kepada
manusia untuk selalu berkata dengan baik dan dengan sikap yang baik.
Hal ini, akan membuat lawan bicara merasa nyaman. Dengan perasaan
nyaman itulah anggota merasa terlayani dengan baik dan merasa puas.
Perasaan puas Yyang dirasakan nasabah berdampak positif bagi
Poskopsyah Alkamil Jawa Timur, karena akan meningkatkan kepercayaan

anggota pada lembaga bersangkutan.

4. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung Kualitas Pelayanan Islami
(X1), Kepuasan Anggota (X2), dan Kepercayaan Anggota (Y)

Hasil penelitian menunjukkan pengaruh langsung kualitas
pelayanan Islami (X1) terhadap kepuasan anggota (X2) adalah sebesar
0,764. Hal ini disebabkan layanan Puskopsyah Alkamil yang sopan,
ramah, dan murah hati, serta produk dan jasa Puskopsyah Alkamil Jawa
Timur yang mematuhi kepatuhan syariah (compliance) berupa tangguhan
pembayaran dan tidak ada denda saat terjadi keterlambatan pembayaran
karena kebutuhan dharuriyah. Layanan seperti ini membuat terpenuhinya
harapan anggota saat menggunakan produk dan jasa yang ditawarkan

Puskopsyah Alkamil, sehingga anggota merasa puas.

Y7 Alu Syaikh, Tafsir lbnu Katsir, Jil. 1, him. 174.
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Kualitas pelayanan Islami Puskopsyah Alkamil Jawa Timur
meliputi: bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan peduli (empathy), dan
kepatuhan syariah (compliance). Menempatkan indikator jaminan
(assurance) dengan pernyataan karyawan Puskopsyah Alkamil ramah dan
sopan saat melayani (X1.4.2) memiliki nilai mean tertinggi sebesar 4,03.
Diikuti kemudian indikator kepatuhan syariah (compliance) dengan item
Puskopsyah Alkamil memiliki budaya kerja Islami (X1.6.5) dengan nilai
mean 3,99.

Pengaruh langsung kualitas pelayanan Islami (X1) terhadap
kepercayaan anggota (Y) adalah sebesar 0,346. Hal ini terlihat dari
layanan yang ramah, santun, toleran, dan murah hati dari Puskopsyah
Alkamil Jawa Timur yang juga mematuhi kepatuhan syariah (compliance)
saat terjadi tangguhan pembayaran tidak dikenakan denda. Layanan
seperti inilah yang membuat anggota merasa percaya bahwa pelayanan
Puskopsyah Alkamil Jawa Timur telah memenuhi unsur kepatuhan
syariah (compliance).

Menurut Lovelock kualitas pelayanan dibangun atas adanya
perbandingan dua faktor utama, yaitu persepsi anggota atas layanan yang
nyata mereka terima (perceived service) dengan layanan yang
sesungguhnya yang diharapkan/diinginkan (expected service). Jika
kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan

bermutu, sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka
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layanan dikatakan tidak bermutu, dan apabila kenyataan sama dengan
harapan, maka layanan tersebut memuaskan.*"®

Pengaruh langsung kepuasan anggota (X2) terhadap kepercayaan
anggota () adalah sebesar 0,424. Terpenuhinya harapan anggota pasca
menggunakan pelayanan produk dan jasa yang diberikan Puskopsyah
Alkamil Jawa Timur telah meningkatkan kepercayaan anggota pada
koperasi tersebut.

Hasil ini bisa dilihat dari variabel-variabel kepuasan anggota yang
digunakan peneliti berupa item pelayanan yang diberikan Puskopsyah
Alkamil memenuhi harapan anggota (X2.2) dengan nilai mean 3,86
sebagai mean tertinggi diikuti item sistem syariah yang diterapkan
Puskopsyah Alkamil membuat anggota merasa tenang (X2.1) dengan nilai
mean 3,77, dan variabel-variabel lainnya. Hal ini sejalan dengan contoh
transaksi ibu NE dengan akad murabahah yang merasa puas dan percaya
bahwa Puskopsyah Alkamil Jawa Timur menggunakan pelayanan yang
mematuhi unsur kepatuhan syariah (compliance).

Pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan Islami terhadap
kepercayaan anggota melalui kepuasaan anggota adalah sebesar 0,594.
Hal ini disebabkan, Puskopsyah Alkamil melalui karyawannya
memberikan layanan yang baik dan dengan sikap yang baik, serta produk
dan jasa yang sesuai Syariah. Layanan ini berhasil membuat anggota

koperasi merasa nyaman saat melakukan transaksi dengan Puskopsyah

178 Ratnasari dan Aksa, Teori, him. 107.
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Alkamil. Dengan perasaan nyaman itulah anggota merasa terpenuhinya
harapan dari layanan Puskopsyah Alkamil dengan baik hingga anggota
merasa puas. Perasaan puas yang dirasakan anggota akan berdampak
positif bagi Puskopsyah Alkamil, karena secara tidak langsung
meningkatkan kepercayaan anggota pada koperasi tersebut.

Hasil penelitian ini mendukung teorinya Tjiptono dan Candra yang
menyatakan bahwa dengan kualitas pelayanan yang baik maka pelanggan
akan merasa puas dan akhirnya meningkatkan kepercayaan pelanggan.
Hal ini berdampak pada citra baik perusahaan.!’

Penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Ashraf'®°,
berjudul “Include the Position of Islamic Banking, Service Quality,
Satisfaction, Trust and Loyalty in the Context of an Integrated Model for
Islamic Finance” Terdapat dalam European Journal of Business and
Management ISSN 2222-1905 ISSN 2222-2839 Vol.6, No.17, 2014.
Dalam penelitian ini menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap peningkatan kepercayaan yang di mediasi oleh
indikator kepuasan.

Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian yang dilakukan
oleh Misbach, et al.,*** dengan judul “Islamic Bank Service Quality and
Trust: Study on Islamic Bank in Makassar Indonesia”. Terdapat dalam
International Journal of Business and Management; Vol. 8, No. 5; 2013

ISSN 1833-3850 E-ISSN 1833-8119. Penelitian ini menyatakan bahwa

179 Tjiptono dan Candra, Service, him. 119.
180 Ashraf, “Include the Position of Islamic Banking, him. 157-170.
181 Misbach, ez al., “Islamic Bank, him. 51.
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kualitas pelayanan sangat penting dalam mendukung kepuasan anggota
yang berpengaruh terhadap kepercayaan anggota.

Kotler dan Keller mengungkapkan bahwa pelanggan yang puas
karena layanan yang diterima biasanya tetap percaya dan setia untuk
waktu yang lebih lama, membeli lagi ketika perusahaan memperkenalkan
produk baru dan memperbaharui produk lama, membicarakan hal-hal baik
tentang perusahaan dan produknya kepada orang lain, tidak terlalu
memperhatikan merek pesaing, tidak terlalu sensitif terhadap harga,
menawarkan ide produk atau jasa kepada perusahaan, dan biaya
pelayanan yang diberikan perusahaan lebih murah dibandingkan mencari
pelanggan baru karena transaksi dapat menjadi hal rutin.*®?

Berdasarkan hal-hal di atas, maka penelitian yang dilakukan
peneliti di Puskopsyah Alkamil Jawa Timur menghasilkan bahwa kualitas
pelayanan Islami (X1) berpengaruh secara tidak langsung terhadap

kepercayaan anggota (Y) melalui variabel kepuasaan anggota (X2).

182 Kotler dan Keller, Manajemen, him. 140.
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BAB VI

PENUTUP

A. Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pangaruh kualitas pelayanan

Islami (X1) yang meliputi: bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan peduli (empathy), dan

kepatuhan syariah (compliance) terhadap kepuasan anggota (X2) dan
kepercayaan anggota (Y) di Puskopsyah Alkamil Jawa Timur.

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan,
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Pengaruh langsung kualitas pelayanan Islami (X1) terhadap kepuasan
anggota (X2) adalah sebesar 0,764. Berarti semakin baik kualitas
pelayanan Islami yang diberikan Puskopsyah Alkamil Jawa Timur maka
semakin meningkat kepuasan anggota. Hal ini disebabkan layanan
Puskopsyah Alkamil yang ramah, santun, toleran, dan murah hati, serta
kepatuhan syariah (compliance) berupa tidak dikenakan denda saat terjadi
keterlambatan pembayaran karena kebutuhan dharuriyah. Layanan ini
memenuhi harapan anggota Puskopsyah Alkamil, sehingga anggota
merasa puas.

2. Pengaruh langsung kualitas pelayanan Islami (X1) terhadap kepercayaan
anggota (Y) adalah sebesar 0,346. Berarti semakin baik kualitas

pelayanan Islami yang diberikan Puskopsyah Alkamil Jawa Timur maka

161
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semakin meningkat kepercayaan anggota. Hal ini terlihat dari layanan
Puskopsyah Alkamil Jawa Timur yang ramah, santun, toleran, dan murah
hati serta mematuhi kepatuhan syariah (compliance) berupa tidak
dikenakan denda saat terjadi keterlambatan pembayaran karena kebutuhan
dharuriyah. Layanan seperti inilah yang membuat anggota merasa
percaya bahwa layanan produk dan jasa Puskopsyah Alkamil Jawa Timur
telah memenuhi unsur kepatuhan syariah (compliance).

3. Pengaruh langsung kepuasan anggota (X2) terhadap kepercayaan anggota
(YY) adalah sebesar 0,424. Berarti semakin tinggi kepuasan yang dimiliki
anggota maka semakin meningkat kepercayaan anggota pada Puskopsyah
Alkamil Jawa Timur. Terpenuhinya harapan anggota pasca menggunakan
pelayanan yang diberikan Puskopsyah Alkamil Jawa Timur telah
meningkatkan kepercayaan anggota pada koperasi tersebut.

4. Kualitas pelayanan Islami (X1) berpengaruh secara tidak langsung
terhadap kepercayaan anggota (Y) melalui variabel kepuasaan anggota
(X2) adalah sebesar 0,594. Puskopsyah Alkamil melalui karyawannya
memberikan layanan yang baik dan dengan sikap yang baik, serta
pelayanan yang sesuai syariah. Layanan ini berhasil membuat anggota
koperasi merasa tenang saat melakukan transaksi dengan Puskopsyah
Alkamil, sehingga anggota merasa puas. Perasaan puas yang dirasakan
anggota akan berdampak positif bagi Puskopsyah Alkamil, karena secara
tidak langsung meningkatkan kepercayaan anggota pada koperasi

tersebut.
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B. Saran-saran
Berdasarkan kesimpulan di atas, saran yang dapat diberikan antara
lain:
1. Bagi Pusat Koperasi Syariah Alkamil Alkamil Jawa Timur

a. Kualitas pelayanan Islami yang meliputi: bukti fisik (tangible),
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan peduli (empathy), dan kepatuhan syariah
(compliance) mampu meningkatkan kepuasan anggota sehingga pihak
koperasi harus mampu menjaga layanan selalu lebih baik.

b. Kualitas pelayanan Islami yang meliputi: bukti fisik (tangible),
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan peduli (empathy), dan kepatuhan syariah
(compliance) mampu meningkatkan kepercayaan anggota sehingga
pihak koperasi harus mampu menjaga dan meningkatkan layanan
selalu lebih baik.

2. Bagi Para Teoritisi

a. Melakukan penelitian terhadap variabel-variabel lain yang dapat
mempengaruhi kepuasan dan kepercayaan anggota serta kondisi-
kondisi yang mempengaruhinya.

b. Melakukan uji beda antara kepuasan dan kepercayaan anggota
berdasarkan jenis kelamin, pendidikan, lama menjadi anggota dan
data lainnya sehingga penelitian yang dilakukan menjadi lebih luas

dan terperinci.
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Lampiran 1

KUESIONER
ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN ISLAMI
TERHADAP KEPUASAN DAN KEPERCAYAAN ANGGOTA
DI PUSAT KOPERASI SYARIAH ALKAMIL
JAWA TIMUR

SURVEY KEPUASAN DAN KEPERCAYAAN ANGGOTA KOPERASI
Yth.
Bapak/Ibu/Sdr (i) Responden,
Di-
Tempat

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh data dari Bapak/lbu/Sdr (i)
tentang analisis pengaruh kualitas pelayanan Islami terhadap kepuasan dan
kepercayaan anggota di Pusat Koperasi syariah Alkamil Jawa Timur. Hasil dari
penulisan ini untuk keperluan penulisan ilmiah yang merupakan tugas akhir Strata
2 (S2). Oleh karena itu, jawaban yang diberikan Bapak/Ibu/Sdr (i) merupakan data
yang besar nilainya bagi peneliti. Atas bantuannya tersebut sebelum dan
sesudahnya kami ucapkan terimakasih dan penghargaan yang setinggi-tingginya.

Note : Dalam survey ini tidak ada jawaban benar/salah.
Tujuan : Untuk mengetahui kepuasan dan kepercayaan anggota atas
kualitas pelayanan Islami yang diberikan Puskopsyah Alkamil
Sasaran : Anggota Puskopsyah Alkamil Jawa Timur.
Peneliti,

***Supian Sauri***

Contact : 0853 9372 3411 (Call/Wa)
Email : supiansaurifriend@gmail.com
Mahasiswa Magister Ekonomi Syariah
Pascasarjana UIN Maliki malang

Petunjuk Pengisian Kuesioner
Jawablah pertanyaan di bawah ini yang menyangkut data anggota Puskopsyah
Alkamil Jawa Timur.

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG


mailto:supiansaurifriend@gmail.com

Mohon diisi secara benar hal-hal di bawah ini:

SITY OF MALANG

1. Nama PR
2. Alamat
3. Jenis Kelamin . () Laki-laki (__JPerempuan
4.  Agama - ([ Jislam ([ IKristen ) Khatolikﬁ
(_JBudha (JHindu (] Kong Hu€u
5. Usia . (J<17 Tahun ()26 s.d35Tahun (] >45 Tah%
()17 s.d 25 Tahun (] 36 5.d 45 Tahun O
6. Telp/HP s DL A NN =
7. Pendidikan Terakhir 5
(JsD () SLTP () SLTA (] Diploma 2
(st O s2 O s3 () lainnya.. -
8. Pekerjaan : |<_t
(] Wiraswasta (] Karyawan (J PNS «n
(] Pelajar/Mahasiswa () Petani () Lainnya...... %
9. Apakah anda anggota tetap Puskopsyah ? <
CJYa () Tidak %
10. Jika Ya, sudah berapa lama Anda menjadi anggota Puskopsyah ? ;
(] Kurang dari 1 tahun (] 1 sampai 3 tahun -
(] 4 sampai 6 tahun (J lebih dari 6 tahun <§z
11. Apa produk Puskopsyah yang anda gunakan ? <Zf
() Tabungan/Simpanan () Pembiayaan () Jual Beli <
() Sewa (] Pinjaman (] Lainnya...... 5|
12. Penghasilan Anda per bulan: §
() < Rp 500.000,- (] Rp 3.000.000,- s.d Rp 5.000.000,- EL)

() Rp 500.000,- s.d Rp Rp 1.000.000,- () > Rp 5.000.000,-
() Rp 1.000.000,- s.d Rp 3.000.000,-

Berilah tanda tanda \ (contreng) pada pernyataan yang sesuai di bawah ini.

1 : Sangat Tidak Setuju 3 : Netral 5 : Sangat Setuju
2 : Tidak Setuju 4 : Setuju



Pernyataan:

Skala
No. Pernyataan 112345

X1.1 Bukti Fisik (Tangible)

X1.1.1 | Puskopsyah Alkamil memiliki ruang mushala di dalam
kantornya

X1.1.2 | Karyawan Puskopsyah Alkamil berpenampilan syar’i dan
rapi

X1.1.3 | Puskopsyah Alkamil memiliki ruang kantor yang bersih

X1.1.4 | Interior kantor Puskopsyah Alkamil indah dihiasi kaligrafi
Islam

X1.2 Keandalan (Realibility)

X1.2.1 | Pelayanan Puskopsyah Alkamil sesuai dengan amanat dan
janji yang diberikan

X1.2.2 | Puskopsyah Alkamil memberikan layanan dengan segara

X1.2.3 | Puskopsyah Alkamil memberikan layanan dengan tepat dan
akurat

X1.3 Daya Tanggap (Responsiveness)

X1.3.1 | Puskopsyah Alkamil memiliki pengetahuan ekonomi dan
keuangan syariah dalam melayani anggota

X1.3.2 | Puskopsyah Alkamil memberitahu anggota kapan layanan
diberikan

X1.3.3 | Puskopsyah Alkamil mampu menyelesaikan keluhan
anggota dengan tepat

X1.3.4 | Puskopsyah Alkamil siap melayani kebutuhan anggota

X1.4 Jaminan (Assurance)

X1.4.1 | Puskopsyah Alkamil mampu memberikan konsultasi
ekonomi dan keuangan syariah

X1.4.2 | Karyawan Puskopsyah Alkamil ramah dan santun saat
melayani

X1.4.3 | Anggota merasa aman saat bertransaksi dengan
Puskopsyah Alkamil

X1.4.4 | Produk Puskopsyah Alkamil sesuai dengan yang
dipromosikan

X1.5 Empati (Empathy)

X1.5.1 | Karyawan Puskopsyah Alkamil menyapa anggota dengan
nama

X1.5.2 | Puskopsyah Alkamil segera meminta maaf saat terjadi

kesalahan layanan
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X1.5.3 | Karyawan Puskopsyah Alkamil memahami kebutuhan
anggota
X1.5.4 | Karyawan Puskopsyah Alkamil melayani anggota dengan
senang hati
X1.6 Kepatuhan Syariah (Sharia Compliance)
X1.6.1 | Puskopsyah Alkamil menyediakan produk investasi bagi-
hasil
X1.6.2 | Puskopsyah Alkamil Memberikan layanan produk dan jasa
syariah
X1.6.3 | Tidak ada unsur riba, gharar, dan maysir dalam produk
Puskopsyah Alkamil
X1.6.4 | Pelaksanaan Zakat, Infag, dan Shadagoh (ZIS) yang
amanah oleh Puskopsyah Alkamil
X1.6.5 | Puskopsyah Alkamil memiliki budaya kerja Islami
X2 Kepuasan Anggota (Customer Satisfaction)
X2.1 | Sistem syariah yang diterapkan Puskopsyah Alkamil
membuat anggota tenang
X2.2 | Pelayanan yang diberikan Puskopsyah Alkamil memenuhi
harapan anggota
X2.3 | Fasilitas dan prasarana Puskopsyah Alkamil membantu
anggota
X2.4 | Produk dan jasa Puskopsyah Alkamil membantu anggota
Y Kepercayaan Anggota (Customer Trust)
Yi Kredibilitas dan kemampuan kualitas pelayanan yang
diberikan Puskopsyah Alkamil bermutu
Y2 Perilaku baik dan layanan Puskopsyah Alkamil
memberikan kepuasan dan kepercayaan anggota
Y3 Sikap amanah, jujur, bertanggung jawab, dan peduli yang

ditunjukkan Puskopsyah Alkamil membantu anggota.
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24 Juni 2016
Hal © Permohonan Ijin Penelitian

Kepada
Yth. Pimpinan PUSKOPSYAH Alkamil Jawa Timur
Di

lempat

Assalamu alaikuny Wr. Wh

Berkenaan dengan tugas penulisan tesis bagi mahasiswa kami, m
mohon kepada Bapak/lbu untuk berkenan memberi ijin kepada mah
melakukan penelitian pada lembaga yang Bapak/Ibu pimpin:

aka dengan ini
asiswa di bawah ini

Nama . Supian Sauri
NIM . 14800002
Program Studi : Magister Ekonomi Syari’ah
Dosen Pembimbing : 1. Dr. Hj. IIfi Nurdiana. M.Si.
2. Dr. H. Ahmad Sani Supriyanto, M.Si.
Judul Tesis t Analisis  Pengaruh  Kualitas  Pelayanan  Islami terhadap

Kepuasan dan Kepercayaan di Pusat Koperasi Syari‘ah Alkamil
Jawa Timur.,

Demikian permohonan ini disampaikan, atas perkenan dan

kerjasamanya
disampaikan terima kasih

Wassalamu ‘alaikum Wr.Wh e

1. H. Baharuddin. \/l.Pd.I,L'
NIP. 195612311983031032
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Lampiran 3
Kantor Cabang Layanan
Pusat Koperasi Syariah Alkamil Jawa Timur
No Nama Koperasi Alamat No Telp.
1. | Puskopsyah Alkamil | JI. Raya Ampeldento Ruko 0341 795304
Ndalem Kalegan No. 2-6 Pakis
2. | Assa’adah Singosari | Jl. Masjid Barat No. 195 Singosari | 0341 458723
3. | Assa’adah S_eJahtera JI. Raya Sep_anjang No. 45 0341 876720
Gondanglegi Gondanglegi
4. | Al-Baasith Malang | JI. Mertojoyo Blok Q2 Malang 0341 582267
5. | Ahmad Yani Malang | JI. Kahuripan No. 12 Lowokwaru | 0341 351703
Malang
6. | Al-Jabbar Muamalah | JI. Manunggal Kav 10 Perum 0341 472176
Malang ABM Malang
7. | Al-Jabbar Muamalah | JI. Irian Jaya No. 110 Pagerwojo | 031 99034657
Sidoarjo Sidoarjo
8. | Alkamil Nusantara | JI. Raya Pasar Wonorejo Pasuruan | 0343 6752005
Pasuruan
9. | Amanah Bondowoso | JI. Letjen S Parman No. 30 0823 3562 3237
Badean Bondowoso
10. | Alkamil Nusantara JI. Abdullah No. 67 Banyuwangi | 0333 420 464
Banyuwangi
11. | Al-Latif Jember JI. Karimata 50A Sumbersari 0331 322737
Jember
12. | Al-Jabbar Muamalah | JI. Laut Bambang No. 28 Kedung | 0334 574227
Lumajang Pasik Lumajang
13. | Al-Karim Paiton JI. Raya Surabaya Situbondo 0335 773038
Perum Paiton Harmoni No. 5A
Probolinggo
14. | Al-Fatah Kraksaan JI Diponegoro No. 15 Kraksaan 0335 844529
Probolinggo
15. | Assakinah JI. Serma Abdul Rahman No. 62 | 0335 429177
Probolinggo Probolinggo
16. | As-salam Maron JI. Simpang Pekalen No. 4 Maron | 0335 612900
Probolinggo
17. | Tazkia Amanah Desa Jrenjeng Krucil Probolinggo | 0823 2157 2606
Krucil
18. | Assakinah JI. Bengawan Solo No. 6, 0334 8795218
Probolinggo Jogotrunan Lumajang
19. | Ikhsan Nusantara Perum Sumber Taman PP No. 6, | 0335 420626
Probolinggo Probolinggo
20. | Al-Aziz Tongas JI. Raya Soekarno Hatta, Tongas, | 0335511484
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Probolinggo
21. | Al-Kamil Nusantara | JI. Gajah Mada Perum Asia Asri | 0370 7501905
Mataram Regency, Jempong Mataram
22. | Ngudi Makmur JI. Sudanco Supriyadino 237 0342 804866
Blitar Blitar
23. | Salsabila Blitar JI. Jati No. 168 Blitar 0342 801469
24. | Karya Mandiri JI. Raya Kediri No. 61, Des 0354 699704
Sejahtera Blitar Bendo, Blitar
25. | Karya Madani JI. Raya Utara Lodoyo Blitar 0342 444917
Sejahtera Blitar
26. | Al-Jabbar Kediri Dusun Kali Lanang Selodono 0354 413538
Kediri
27. | Tunas Sejahtera JI. Dandang Gendis No. 313 Doko | 0354 7418310
Kediri Kediri
28. | Mitra Amanah JI. Jombang Bunut Pare Kediri 0354 394423
Sejahtera Kediri
29. | Berkah Makmur JI. Trunojoyo No. 30 Bolorejo 0355 327434
Tulungagung Tulungagung
30. | Griya Arta Swadana | JI. Mayor Sujadi Timur No. 32A, | 0355 321057
Tulungagung Tulungagung
31. | Al-Kamil Nusantara | JI. Ir Djuanda No. 25 Kepatihan 0321 860584
Jombang Jombang
32. | Mitra Nusantara Barat Statiun Doromukti, Tuban 0356 323997
Tuban
33. | Arta Prima Sejahtera | JI. Imam Bonjol 25 Payaman 0358 321882
Nganjuk Nganjuk
34. | Karya Agung JI. Dr Soetomo Warujayeng 0358 774585
Sejahtera Nganjuk Nganjuk
35. | Al-Ulla Nganjuk JI. KH. Abdul Fatah No. 18 0358 3515017
Nglawak Ketosono
36. | Al-Kamil Nusantara | JI. Arumdalu No. 16B Madiun 0351 462947
Madiun
37. | Al-Kautsar Caruban | JI. Panglima Sudirman, Ruko 0351 3890077
Grand Caruban No. 8 Buduran
Madiun
38. | Al-Ghani Blora JI. Ronggolawe No. 12 Wulung 0296 810137
Blora Jawa Tengah
39. | Al-Kamil Nusantara | JI. Dewi Sartika No. 8 Danu 0271 669515
Solo Kusuma Surakarta
40. | Ar-Razaq Bekasi JI. KH Mas’ud No. 191 Ambun 021 88395327
Selatan Bekasi
41. | Al-Kamil Nusantara | JI. Ruko Puri Cendana Blok RPC | 021 88391910
Bekasi No. 89 Tambun Selata Jawa Barat
42. | Koperasi Assalam JI. Panglima Batur Timur 821 79482

Banjarbaru

Kalimantan Selatan
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Lampiran 4

Struktur Organisasi

Pusat Koperasi Syariah Alkamil Jawa Timur

[ RAPAT ANGGOTA PRIMER }

Ketua:

Rudhy Dwi Chrysnaputra, SE.

Wakil Ketua:
Ilyas Prabowo, SE.

Dewan Pengawas Syariah:
Dr. Ahmad Djalaluddin, Lc
Ustadz A. Fausi
- J
4 -
Pengawas:
Lulut Hari S, SE.
Nafan
- )/
Bendahara:

Irwan Sa’ban, SE.

Sekretaris:
Bani Suwarno, SE.
Wakil Sekretaris:
Irawan Ponco Winarko

\4

Unit Jasa Keuangan
Syariah

\4

A 4

J |

Unit
Baitul Maal

J LT
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Karakteristik Responden

VERSITY OF NV

No | Nama | Jenis | pendidikan Usia Agama | Pekerjaan Lama Menjadi Produk Gaji Tiap_ggsulan
Kelamin Anggota Digunakan R

1 |M Pr S1 36 s.d 45 tahun Islam Guru Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 500.000,- s.d(%n 1.000.000,-
2 |RD Lk S2 > 45 tahun Islam PNS 4 sampai 6 tahun Simpanan Rp 3.000.000,- s.d*Rp 5.000.000,-
3 |S Pr SLTA 17 s.d 25 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Simpanan Rp 500.000,- s.dEp 1.000.000,-
4 | AM Lk D IlI 17 s.d 25 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 500.000,- s.d@ 1.000.000,-
5 | MD Pr S1 36 s.d 45 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d;Rp 3.000.000,-
6 | DF Lk S1 > 45 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d:Bp 3.000.000,-
7 |S Pr S1 26 s.d 35 tahun Islam | Wiraswasta | lebih dari 6 tahun Simpanan Rp 500.000,- s.dﬁ; 1.000.000,-
8 | DW Lk S2 36 s.d 45 tahun Islam Dosen 4 sampai 6 tahun Simpanan Rp 3.000.000,- s.&@p 5.000.000,-
9 | SS Pr S1 36 s.d 45 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.(ﬁp 3.000.000,-
10 | S Lk SLTA 26 s.d 35 tahun Islam | Wiraswasta | 4 sampai 6 tahun Simpanan <Rp 5000,-

11 | S Lk SLTA 26 s.d 35 tahun Islam | Wiraswasta | 4 sampai 6 tahun Simpanan Rp 500.000,- s.dﬂ) 1.000.000,-
12 | D Pr S1 26 s.d 35 tahun Islam Karyawan 4 sampai 6 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s. ﬁp 3.000.000,-
13 | R Pr DIl > 45 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Simpanan Rp 1.000.000,- s.cﬁp 3.000.000,-
14 | KK Pr S1 17 s.d 25 tahun Islam Guru 1 sampai 3 tahun Pembiayaan Rp 500.000,- s.dﬁ) 1.000.000,-
15 | NI Pr S1 36 s.d 45 tahun Islam PNS 1 sampai 3 tahun Simpanan Rp 1.000.000,- s.dﬁp 3.000.000,-
16 | IL Pr S1 26 s.d 35 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Simpanan Rp 500.000,- s.d% 1.000.000,-
17 | K Pr S1 36 s.d 45 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Simpanan Rp 1.000.000,- s.d Rp 3.000.000,-
18 | BPA Pr D Il > 45 tahun Islam PNS Kurang dari 1 tahun Simpanan Rp 500.000,- s.d% 1.000.000,-
19 | LS Pr S1 17 s.d 25 tahun Islam PNS Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d<Rp 3.000.000,-
20 | NH Pr D IlI 17 s.d 25 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Simpanan <Rp SOG:QOO,-

21 | TP Lk S1 36 s.d 45 tahun Islam PNS 4 sampai 6 tahun Simpanan Rp 1.000.000,- s.tﬁp 3.000.000,-
22 | CA Pr D IlI > 45 tahun Islam Mahasiswa 1 sampai 3 tahun Simpanan <Rp 50@00,-
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ITY OF V

)
Rp 1.000.000,- S.(ﬁp 3.000.000,-

23 | M Lk SLTP 26 s.d 35 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Simpanan

24 | NA Pr S2 26 s.d 35 tahun Islam Dosen 4 sampai 6 tahun Pembiayaan | Rp 3.000.000,- s.d"Rp 5.000.000,-
25 | S Lk Sl 26 s.d 35 tahun Islam PNS 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.(ﬁp 3.000.000,-
26 | W Lk S3 > 45 tahun Islam Dosen 1 sampai 3 tahun Pembiayaan > Rp 5.0@000,-

27 |H Pr D IlI 17 s.d 25 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d.ﬁp 3.000.000,-
28 | MK Lk S2 26 s.d 35 tahun Islam PNS lebih dari 6 tahun Simpanan Rp 3.000.000,- s.d°Rp 5.000.000,-
29 | IB Lk S2 36 s.d 45 tahun Islam Dosen lebih dari 6 tahun Pembiayaan | Rp 3.000.000,- s.d<§p 5.000.000,-
30 | ER Pr S2 26 s.d 35 tahun Islam Dosen 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.(ﬂ#p 3.000.000,-
31 | EYE Pr D IlI > 45 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Simpanan Rp 1.000.000,- s.qv'_lv?p 3.000.000,-
32 | VMR Lk S3 26 s.d 35 tahun Islam Dosen 4 sampai 6 tahun Pembiayaan > Rp 5.0@000,-

33 | CA Lk D IlI 17 s.d 25 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.c_mp 3.000.000,-
34 | K Pr SLTP 36 s.d 45 tahun Islam Petani 4 sampai 6 tahun Simpanan Rp 500.000,- s.dﬁp 1.000.000,-
35 | ZB Lk S2 26 s.d 35 tahun Islam Dosen lebih dari 6 tahun Simpanan Rp 3.000.000,- s. - p 5.000.000,-
36 | RA Pr S1 36 s.d 45 tahun Islam PNS 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 3.000.000,- s.gp 5.000.000,-
37 | JJB Lk S2 17 s.d 25 tahun Islam Dosen 4 sampai 6 tahun Simpanan Rp 3.000.000,- S.Qp 5.000.000,-
38 | BR Pr SLTA 26 s.d 35 tahun Islam | Wiraswasta | Kurang dari 1 tahun Simpanan Rp 1.000.000,- s.d)Rp 3.000.000,-
39 | GS Lk S2 26 s.d 35 tahun Islam Dosen 1 sampai 3 tahun Simpanan Rp 3.000.000,- s.@p 5.000.000,-
40 | HR Pr S1 > 45 tahun Islam PNS 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 3.000.000,- s.d.Rp 5.000.000,-
41 | IW Pr SLTA 36 s.d 45 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d Rp 3.000.000,-
42 | UK Pr SLTA > 45 tahun Islam Karyawan | Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 500.000,- s.dRp 1.000.000,-
43 | AKW Pr SLTA 17 s.d 25 tahun Islam Mahasiswa 1 sampai 3 tahun Pembiayaan Rp 500.000,- s.dg 1.000.000,-
44 | SY Pr S1 26 s.d 35 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 500.000,- s.dﬂp 1.000.000,-
45 | NM Pr S1 17 s.d 25 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan Rp 500.000,- s.d Rp 1.000.000,-
46 | SG Lk D IlI > 45 tahun Islam Karyawan | Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 500.000,-s.d Rp 1.000.000,-
47 | ER Pr S1 26 s.d 35 tahun Islam Guru Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.@p 3.000.000,-
48 | LRA Pr S1 26 s.d 35 tahun Islam Karyawan | Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan Rp 500.000,- s.d§1 1.000.000,-

LL
o




ITY OF V

)
Rp 1.000.000,- S.(ﬁp 3.000.000,-

49 | IS Lk SLTA 36 s.d 45 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan

50 | DN Pr S1 17 s.d 25 tahun Islam PNS Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d°Rp 3.000.000,-
51 | MS Lk Sl 26 s.d 35 tahun Islam Karyawan | Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.(ﬁp 3.000.000,-
52 | KBR Pr S1 36 s.d 45 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 500.000,- s.dﬁ) 1.000.000,-
53 | S Lk SLTA 17 s.d 25 tahun Islam Karyawan | Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d.ﬁp 3.000.000,-
54 | IR Lk S1 36 s.d 45 tahun Islam Karyawan 4 sampai 6 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d=Rp 3.000.000,-
5 | A Pr Sl > 45 tahun Islam Karyawan | Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 1.000.000,- S.(ﬁip 3.000.000,-
56 | AS Lk SLTA > 45 tahun Islam Karyawan 4 sampai 6 tahun Pembiayaan | Rp 3.000.000,- s.(ﬂ#p 5.000.000,-
57 | W Lk SLTP > 45 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.qv'_lv?p 3.000.000,-
58 | FI Lk SLTA > 45 tahun Islam Guru Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.@p 3.000.000,-
59 | DP Pr S1 36 s.d 45 tahun Islam Guru Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d5Rp 3.000.000,-
60 | S Pr SLTA 17 s.d 25 tahun Islam Karyawan | Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s. R p 3.000.000,-
61 | P Lk SD 36 s.d 45 tahun Islam Karyawan | Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s. - p 3.000.000,-
62 | CMI Lk D IlI > 45 tahun Islam PNS Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 3.000.000,- s.gp 5.000.000,-
63 | FI Lk S1 26 s.d 35 tahun Islam Guru Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 3.000.000,- S.Qp 5.000.000,-
64 | S Lk SLTA 17 s.d 25 tahun Islam Karyawan | Kurang dari 1tahun | Pembiayaan | Rp 500.000,- s.dRp 1.000.000,-
65 | FN Pr S1 26 s.d 35 tahun Islam Guru Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.@p 3.000.000,-
66 | YS Lk SLTA 36 s.d 45 tahun Islam Wiraswasta 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d.Rp 3.000.000,-
67 | DMN Pr SLTA > 45 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d Rp 3.000.000,-
68 | SW Lk SLTA > 45 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d<Rp 3.000.000,-
69 | ASK Pr SLTA 26 s.d 35 tahun Islam Karyawan | Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.(Ep 3.000.000,-
70 | EB Pr SLTA > 45 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 500.000,- s.dﬂp 1.000.000,-
71 | AM Pr SLTA 36 s.d 45 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d’Rp 3.000.000,-
72 | H Lk SLTP 36 s.d 45 tahun Islam | Wiraswasta | 4 sampai 6 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d_ Rp 3.000.000,-
73 | El Pr SLTA > 45 tahun Islam Karyawan 1 sampali 3 tahun Simpanan Rp 1.000.000,- s.@p 3.000.000,-
74 | S Lk SLTP > 45 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.c%p 3.000.000,-
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Rp 500.000,- S.d&p 1.000.000,-

75 | IK Pr S1 17 s.d 25 tahun Islam Guru 1 sampai 3 tahun Pembiayaan

76 | RDAS Pr S2 26 s.d 35 tahun Islam Guru lebih dari 6 tahun Pembiayaan | Rp 500.000,- s.d Rp 1.000.000,-
77 | NL Pr S1 17 s.d 25 tahun Islam Guru 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.(ﬁp 3.000.000,-
78 | AF Lk SLTA 17 s.d 25 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 500.000,- s.dﬁ) 1.000.000,-
79 | NEI Pr Sl 36 s.d 45 tahun Islam PNS 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 3.000.000,- s.d.ﬁp 5.000.000,-
80 | S Pr S1 26 s.d 35 tahun Islam Karyawan 4 sampai 6 tahun Pembiayaan | Rp 500.000,- s.d Rp 1.000.000,-
81 | HS Lk D IlI 36 s.d 45 tahun Islam Guru 4 sampai 6 tahun Pembiayaan | Rp 500.000,- s.dﬁp 1.000.000,-
82 | TC Pr Sl 36 s.d 45 tahun Islam Guru 4 sampai 6 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.(ﬂ#p 3.000.000,-
83 | RI Pr S1 > 45 tahun Islam Guru 4 sampai 6 tahun Pembiayaan | Rp 500.000,-s.d i?:p 1.000.000,-
84 | KB Lk S1 26 s.d 35 tahun Islam Guru 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 500.000,- s.dlﬂ) 1.000.000,-
85 | LK Pr S2 > 45 tahun Islam Guru 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 500.000,- s.d_{p 1.000.000,-
86 | NF Pr D IlI > 45 tahun Islam Guru Kurang dari 1 tahun Simpanan Rp 500.000,- s.dﬁp 1.000.000,-
87 | S Pr S1 36 s.d 45 tahun Islam Guru Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 500.000,- s.dg) 1.000.000,-
88 | EN Pr S1 36 s.d 45 tahun Islam Guru Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 500.000,-s.d:Rp 1.000.000,-
89 | RSD Pr S1 26 s.d 35 tahun Islam PNS 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 3.000.000,- S.Qp 5.000.000,-
90 | ESW Lk S1 36 s.d 45 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Simpanan Rp 1.000.000,- s.d)Rp 3.000.000,-
91 | IY Lk SLTA 26 s.d 35 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.@p 3.000.000,-
92 | DH Lk S1 26 s.d 35 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Simpanan Rp 1.000.000,- s.d.Rp 3.000.000,-
93 | EDA Pr Sl > 45 tahun Khatolik | Karyawan | Kurang dari 1tahun | Pembiayaan < Rp 500.000,-

94 | HR Pr S1 > 45 tahun Khatolik Guru Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 500.000,- s.d(gu 1.000.000,-
95 | S Lk SLTP 26 s.d 35 tahun | Khatolik Guru Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d=Rp 3.000.000,-
9% | N Pr S1 17 s.d 25 tahun | Khatolik Guru Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d@p 3.000.000,-
97 | SST Pr SLTA 36 s.d 45 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d’Rp 3.000.000,-
98 | AM Pr SLTA 26 s.d 35 tahun | Kristen | Karyawan 4 sampai 6 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d_ Rp 3.000.000,-
99 | I Lk SD 26 s.d 35 tahun Islam Karyawan 1 sampali 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.@p 3.000.000,-
100 | AKP Lk Sl 36 s.d 45 tahun Islam | Wiraswasta 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 3.000.000,- s.gp 5.000.000,-
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Rp 500.000,- S.d&p 1.000.000,-

101 | NEB Pr S1 17 s.d 25 tahun Islam | Wiraswasta | Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan
102 | ATU Pr S1 26 s.d 35 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 500.000,- s.d Rp 1.000.000,-
103 | DK Pr S1 17 s.d 25 tahun Islam Guru Kurang dari 1 tahun Simpanan <Rp 50@00,-
104 | YR Pr S1 36 s.d 45 tahun Islam Guru Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 500.000,- s.dﬁ) 1.000.000,-
105 | S Pr SLTA 36 s.d 45 tahun Islam Guru Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d.ﬁp 3.000.000,-
106 | SU Pr SLTA 26 s.d 35 tahun Islam Guru Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 500.000,-s.d Rp 1.000.000,-
107 | NA Pr S1 36 s.d 45 tahun Islam PNS 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 3.000.000,- s.d<§p 5.000.000,-
108 | UL Pr Sl 36 s.d 45 tahun Islam PNS 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 3.000.000,- s.(ﬂ#p 5.000.000,-
109 | TE Pr S1 > 45 tahun Islam PNS 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 3.000.000,- s.qv'_lv?p 5.000.000,-
110 | DA Pr SLTA 26 s.d 35 tahun | Khatolik Guru 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.(ﬁp 3.000.000,-
111 | SK Pr SLTA > 45 tahun Islam Guru 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d5Rp 3.000.000,-
112 | EW Pr S1 > 45 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 3.000.000,- s. R p 5.000.000,-
113 | KDW Pr D Il 36 s.d 45 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s. - p 3.000.000,-
114 | NHA Pr S1 36 s.d 45 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.gp 3.000.000,-
115 | MJ Pr S1 26 s.d 35 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- S.Qp 3.000.000,-
116 | BAL Pr S1 36 s.d 45 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d)Rp 3.000.000,-
117 | SM Pr S1 26 s.d 35 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.@p 3.000.000,-
118 | NI Pr SLTA 26 s.d 35 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 3.000.000,- s.d.Rp 5.000.000,-
119 | SH Pr D IlI > 45 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d Rp 3.000.000,-
120 | DNS Pr S1 > 45 tahun Islam PNS 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d<Rp 3.000.000,-
121 | WA Pr S1 26 s.d 35 tahun Islam Guru 1 sampai 3 tahun Pembiayaan <Rp 50500,-
122 | RAD Pr SLTA 17 s.d 25 tahun Islam Guru 1 sampai 3 tahun Pembiayaan <Rp 500:000, -
123 | BS Pr S1 > 45 tahun Islam Guru 4 sampai 6 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.gp 3.000.000,-
124 | YM Pr S1 26 s.d 35 tahun Islam Guru 1 sampai 3 tahun Pembiayaan < Rp 500.000,-
125 | NR Lk S1 26 s.d 35 tahun Islam Guru 4 sampai 6 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.@p 3.000.000,-
126 | A Pr SLTA 36 s.d 45 tahun Islam Guru 1 sampai 3 tahun Pembiayaan <Rp 50@00,-
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127 | MC Lk S1 17 s.d 25 tahun Islam Guru 1 sampai 3 tahun Pembiayaan <Rp SO@OO,-

128 | DM Pr SLTA 26 s.d 35 tahun Islam | Wiraswasta | 4 sampai 6 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d"Rp 3.000.000,-
129 | L Pr SLTA 36 s.d 45 tahun Islam Guru lebih dari 6 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.(ﬁp 3.000.000,-
130 | SI Pr S1 17 s.d 25 tahun Islam Karyawan lebih dari 6 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.tﬁp 3.000.000,-
131 | L Pr SLTA 36 s.d 45 tahun Islam Guru 1 sampai 3 tahun Pembiayaan <Rp 500.000,-

132 | FA Lk S1 > 45 tahun Islam PNS 1 sampai 3 tahun Simpanan Rp 1.000.000,- s.dRp 3.000.000,-
133 | AW Pr D IlI > 45 tahun Kristen | Karyawan 1 sampai 3 tahun Simpanan Rp 1.000.000,- S.(ﬁip 3.000.000,-
134 | RN Pr SLTA 26 s.d 35 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Simpanan Rp 1.000.000,- s.(ﬂ#p 3.000.000,-
135 | M Pr SLTP > 45 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 3.000.000,- s.qv'_lv?p 5.000.000,-
136 | SA Pr SLTP 36 s.d 45 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 500.000,- s.dlﬂ) 1.000.000,-
137 | NE Pr SLTA 17 s.d 25 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 500.000,- s.d*Rp 1.000.000,-
138 | SI Pr SLTA 36 s.d 45 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s. R p 3.000.000,-
139 | AR Lk SLTA > 45 tahun Islam | Wiraswasta | Kurang dari 1 tahun | Pembiayaan | Rp 1.000.000,-s. - p 3.000.000,-
140 | M Pr S1 26 s.d 35 tahun Islam Guru 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.gp 3.000.000,-
141 | IYU Pr SLTA 36 s.d 45 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 3.000.000,- S.Qp 5.000.000,-
142 | M Lk SLTP 26 s.d 35 tahun Islam | Wiraswasta | 4 sampai 6 tahun Simpanan Rp 1.000.000,- s.d)Rp 3.000.000,-
143 | S Lk SLTP > 45 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.@p 3.000.000,-
144 | KA Lk SLTA 26 s.d 35 tahun Islam Wiraswasta 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 3.000.000,- s.d.Rp 5.000.000,-
145 | AMP Pr SLTA 17 s.d 25 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 500.000,- s.d Rp 1.000.000,-
146 | TDJ Pr SLTA 36 s.d 45 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d<Rp 3.000.000,-
147 | RY Pr SLTA 26 s.d 35 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.(Ep 3.000.000,-
148 | M Pr S1 36 s.d 45 tahun Islam Guru 4 sampai 6 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d@p 3.000.000,-
149 | EM Pr SLTA 17 s.d 25 tahun Islam Karyawan 1 sampai 3 tahun Simpanan Rp 500.000,- s.d< 1.000.000,-
150 | SH Pr SLTA 26 s.d 35 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.d_ Rp 3.000.000,-
151 | ZRJ Pr SLTA 26 s.d 35 tahun Islam Karyawan 1 sampali 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.@p 3.000.000,-
152 | M Pr SLTA > 45 tahun Islam | Wiraswasta | 4 sampai 6 tahun Simpanan Rp 1.000.000,- s.c%p 3.000.000,-
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Rp 1.000.000,- S.(%p 3.000.000,-

153 | RH Pr SLTA 36 s.d 45 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Pembiayaan 1R
154 | DHP Lk SLTA > 45 tahun Islam | Wiraswasta | 1 sampai 3 tahun Pembiayaan | Rp 1.000.000,- s.qup 3.000.000,-
155 | YS Lk SLTA 26 s.d 35 tahun Islam | Wiraswasta | 4 sampai 6 tahun Simpanan Rp 1.000.000,- s.dRp 3.000.000,-
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Lampiran 6

Statistik Deskriptif

Karakteristik Responden

Jenis Kelamin

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Lk il 32,9 32,9 32,9
Valid Pr 104 67,1 67,1 100,0
Total 155, 100,0 100,0
Pendidikan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
D 1l 15 9,7 9,7 9,7
S1 65 419 41,9 51,6
S2 11 7,1 /L 58,7
S3 2 18 1,3 60,0
Valid
SD 2 1,3 1,3 61,3
SLTA 50 32,3 32,3 93,5
SLTP 10 6,5 6,5 100,0
Total 155 100,0 100,0
Usia
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
> 45 tahun 38 24,5% 24,5% 24,5%
17 s.d 25 tahun 26 16,8% 16,8% 41,3%
Valid 26 s.d 35 tahun 48 31,0% 31,0% 72,3%
36 s.d 45 tahun 43 27,7% 27,71% 100,0%
Total 155 100,0% 100,0%
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Agama
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Islam 148 95,5% 95,5% 95,5%
Khatolik 5 3,2% 3,2% 98,7%
Valid
Kristen 2 1,3% 1,3% 100,0%
Total 155 100,0% 100,0%
Pekerjaan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Dosen 9 5,8% 5,8% 5,8%
Guru 38 24,5% 24,5% 30,3%
Karyawan 55 35,5% 35,5% 65,8%
Mahasiswa 2 1,3% 1,3% 67,1%
Valid
Petani il ,6% ,6% 67,7%
PNS 18 11,6% 11,6% 79,4%
Wiraswasta 32 20,6% 20,6% 100,0%
Total 155 100,0% 100,0%
Lama Menjadi Anggota
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
1 sampai 3 tahun 89 57,4% 57,4% 57,4%
4 sampai 6 tahun 25 16,1% 16,1% 73,5%
Valid ~ Kurang dari 1 tahun 34 21,9% 21,9% 95,5%
lebih dari 6 tahun 7 4,5% 4,5% 100,0%
Total 155 100,0% 100,0%
Produk Digunakan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Pembiayaan 121 78,1% 78,1% 78,1%
Valid Simpanan 34 21,9% 21,9% 100,0%
Total 155 100,0% 100,0%
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Penghasilan Tiap Bulan

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
< Rp 500.000,- 11 7,1% 7,1% 7,1%
> Rp 5.000.000,- 2 1,3% 1,3% 8,4%
) Rp 1.000.000,- s.d Rp 3.000.000,- 80 51,6% 51,6% 60,0%
Vel Rp 3.000.000,- s.d Rp 5.000.000,- 24 15,5% 15,5% 75,5%
Rp 500.000,- s.d Rp 1.000.000,- 38 24,5% 24,5% 100,0%
Total 155 100,0% 100,0%
Deskriptif Item Variabel
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
X111 155 2 5 3,61 ,660
X1.1.2 155 2 5 3,90 ,656
X1.1.3 155 2 5 3,68 ,674
X114 155 2 5 3,34 741
X1.1 185 8 20 14,52 2,211
Valid N (listwise) 155
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
X121 155 1 5 3,72 779
X1.2.2 155 2 5 3,75 ,819
X1.2.3 155 2 5 3,70 ,766
X1.2 155 6 15 11,17 2,212
Valid N (listwise) 155
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
X131 155 2 5 3,84 ,650
X1.3.2 155 1 5 3,82 ,760
X1.3.3 155 2 5 3,72 ,691
X1.34 155 2 5 3,83 ,653
X1.3 155 9 20 15,21 2,340
Valid N (listwise) 155
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Descriptive Statistics
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
X141 155 2 5 3,68 ,672
X1.4.2 155 3 5 4,03 ,664
X1.4.3 155 3 5 3,94 ,690
X144 155 2 5 3,80 ,706
X1l.4 155 11 20 15,45 2,385
Valid N (listwise) 155
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
X151 55 2 5 3,71 814
X1.5.2 155 3 5 3,89 ,670
X1.5.3 155 2 5 3,75 ,699
X154 155 3 5 3,90 ,685
X1.5 155 11 20 115525 2,286
Valid N (listwise) 155
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
X1.6.1 55 2 ) 3,70 ,697
X1.6.2 155 & D) 3,90 ,616
X1.6.3 155 1 5) 3,82 ,716
X1.6.4 155 3 ) 3,83 ,590
X1.6.5 155 8 5 3,99 ,603
X1.6 155 14 25 19,23 2,586
Valid N (listwise) 155
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
X2.1 155 2 5 ST ,682
X2.2 155 2 5 3,86 ,730
X2.3 155 2 5 3,74 ,645
X2.4 155 3 5 3,74 ,623
X2 155 10 20 15,11 2,332
Valid N (listwise) 155
Descriptive Statistics
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Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Y1 155 3 5 381 ,643
Y2 155 1 5 3,77 ,689
Y3 155 2 5 3,83 ,701
Y 155 8 15 11,42 1,889
Valid N (listwise) 155




Lampiran 7
Uji Validitas
Correlations
X111 X1.1.2 X1.1.3 X114 TOT
Pearson Correlation 1 611" 662" 445" 8307
X1.1.1  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 000
N 155 155 155 155 155
Pearson Correlation 6117 1 556" 486" 811"
X1.1.2  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 000
N 155 55 155 155 155
Pearson Correlation 662" 556" 1 504" 836"
X1.1.3  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 000
N 155 1155 155 155 155
Pearson Correlation 4457 486" 504" 1 766"
X1.1.4  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 155 155 155 155 155
Pearson Correlation 830 811" 836" 766" 1
TOT Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 155 55 155 155 155
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
X1.2.1 X1.2.2 X1.2.3 TOT
Pearson Correlation 1 824" 794 932"
X1.2.1 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 155 155 55 155
Pearson Correlation 824" 1 823" ,945™
X1.2.2  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 155 155 155 155
Pearson Correlation 794" 823" 1 9307
X1.2.3  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 155 155 155 155
Pearson Correlation 932" ,945™ 9307 1
TOT  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 155 155 155 155

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations
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X1.3.1 X1.3.2 X1.3.3 X1.3.4 TOT
Pearson Correlation 1 ,690™ 635" 533" ,838™
X131 Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 155 155 155 155 155
Pearson Correlation 6907 1 681" 580" 8797
X1.3.2  Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 155 155 155 155 155
Pearson Correlation 635" 681" 1 642" 872"
X133  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 000 000
N 155 155 155 155 155
Pearson Correlation 533" 580" 642" 1 805"
X134 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 000 000
N 155 1155 {155 155 155
Pearson Correlation 838" 879”7 8727 805" 1
TOT  Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 155 155 11515 (155 155
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
X1.4.1 X1.4.2 X1.4.3 X1.4.4 TOT
Pearson Correlation 1 659" 684" 619" 846"
X141  Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 155 155 155 155 155
Pearson Correlation 659" 1 783" 607" 870
X142 Sig. (2-tailed) ,000 000 000 000
N 155 1155 155 155 155
Pearson Correlation 684" 783" 1 746" 921"
X1.4.3  Sig. (2-tailed) ,000 000 000 000
N 155 155 155 155 155
Pearson Correlation 619" 607" 746" 1 855"
X1.4.4  Sig. (2-tailed) ,000 000 000 ,000
N 155 155 155 155 155
Pearson Correlation 846" 870 9217 855" 1
TOT  Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 155 155 155 155 155

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG



X15.1 X1.5.2 X1.5.3 X154 TOT
Pearson Correlation 1 A77T 362" ,388"™ 723"
X1.5.1 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 155 155 155 155 155
Pearson Correlation 4777 1 565" 682" 840
X1.5.2  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 155 115%3) 155 155 155
Pearson Correlation 362" 565" 1 664" 799"
X153  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 155 155 155 155 155
Pearson Correlation ,388™ 682" 664" 1 841™
X1.5.4 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 155 155 155 155 155
Pearson Correlation ;7237 8407 ;7997 8417 1
TOT  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 155 155 155 155 155
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
X1.6.1 X1.6.2 X1.6.3 X1.6.4 X1.6.5 TOT
Pearson Correlation 1 668" 410" 460 408" 742"
X1.6.1 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 155 155 155 155 155 155
Pearson Correlation 668" 1 591" 560" 626" 856"
X1.6.2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 155 155 155 155 155 155
Pearson Correlation 4107 591" 1 5737 6117 801"
X1.6.3 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 155 155 155 155 155 155
Pearson Correlation 460" 560" 573 1 687" 804"
X1.6.4 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 155 155 155 155 155 155
Pearson Correlation 408" 626" 6117 687" 1 818"
X1.6.5 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 155 155 155 155 155 155
Pearson Correlation 7427 856" 801" ,804™ 818" 1
TOT  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 155 155 155 155 155 155
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**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 TOT
Pearson Correlation 1 705" 553" 653" 841"
X2.1  Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N ilists) 155 155 155 155
Pearson Correlation 705" 1 695" 722" ,905™
X2.2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 155] 1515 155 155 155
Pearson Correlation 553" 695" 1 718" 848"
X2.3  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 000 000
N 155 1515 55 155 155
Pearson Correlation 653" 722" ;718" 1 883"™
X2.4 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 155 55 1515 55 155
Pearson Correlation 841" 905" 848" 883" 1
TOT  Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 155 1159 11515 155 155
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Nl Y2 Y3 TOT
Pearson Correlation 1 7847 810 926"
YL  Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 155 155 155 155
Pearson Correlation 784" 1 7957 926"
Y2 Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 155 155 155 155
Pearson Correlation 810 795 1 936™
Y3 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 155 155 155 155
Pearson Correlation 926" ,926™ ,936™ 1
TOT  Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 155 155 155 155

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Lampiran 8

Uji Reliability
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Scale: Tangible
Case Processing Summary
N %
Valid 155 100,0
Cases Excluded? 0 0
Total 155 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

,824

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item | Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
X111 10,9097 2,901 ,691 ,759
X1.1.2 10,6194 2,965 ,660 773
X1.1.3 10,8387 2,850 ,696 , 755
X1.1.4 11,1806 2,928 ,556 ,824
Scale: Reliability
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,929 3

Item-Total Statistics

Scale Mean if ltem | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
X1.2.1 7,4516 2,288 ,848 ,902
X1.2.2 7,4194 2,141 ,869 ,885
X1.2.3 7,4645 2,328 ,847 ,903

Scale: Responsiveness

Reliability Statistics
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Cronbach's Alpha

N of ltems

,870

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item | Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
X131 11,3677 3,351 117 ,837
X1.3.2 11,3871 2,927 ,758 821
X1.3.3 11,4903 3,135 ,162 ,818
X1.34 11,3742 3,443 ,663 ,857

Scale: Assurance
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,896 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item | Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
X141 11,7613 3,430 127 ,881
X1.4.2 11,4194 SIS ,768 ,866
X1.4.3 11,5097 3,185 ,851 ,834
X1.4.4 11,6452 3,308 ,733 ,879
Scale: Empathy
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,805 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if Item | Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
X15.1 11,5355 3,198 ,469 ,840
X152 11,3548 3,101 ,710 716
X1.5.3 11,4968 3,161 ,634 ,750
X1.5.4 11,3484 3,060 ,707 716
Scale: Sharia Compliance

Reliability Statistics
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Cronbach's Alpha

N of ltems

,860

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item | Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
X16.1 15,5355 4,497 ,576 ,858
X1.6.2 15,3355 4,341 ,766 ,808
X1.6.3 15,4129 4,231 ,659 ,837
X164 15,4000 4,579 ,696 ,827
X1.6.5 15,2452 4,498 w3 ,822

Scale: Satisfaction
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

891 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if ltem | Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
X2.1 11,3419 3,226 N2 ,878
X2.2 11,2452 2,888 ,812 ,841
X2.3 11,3742 3,301 ,733 ,870
X2.4 11,3677 3,260 ,796 ,849
Scale: Trust
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,921 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if Item | Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
Y1 7,6065 1,734 ,841 ,886
Y2 7,6452 1,633 ,830 ,893
Y3 7,5871 1,582 ,849 ,878
Lampiran 9

Uji Asumsi Klasik
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Uji Multikolinieritas

Coefficients®

Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) ,331 ,285 1,162 247
1 X1 ,461 ,116 346 3,986 ,000 417 2,398
X2 ,459 ,094 4241 4,894 ,000 417 2,398
a. Dependent Variable: Y
Uji Heteroskedastisitas
Correlations
X1 X2 Abs_Res
Correlation Coefficient 1,000 788" -134
X1 Sig. (2-tailed) ,000 ,096
N {1i55 155 155
Correlation Coefficient 788" 1,000 -,168"
Spearman's rho X2 Sig. (2-tailed) ,000 ,037
N 155 155 155
Correlation Coefficient -,134 -,168" 1,000
Abs_Res Sig. (2-tailed) ,096 ,037
N 1155 155 155

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

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

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
1 7242 ,523 517 ,43766 1,888

a. Predictors: (Constant), X2, X1

b. Dependent Variable: Y

Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 155
Normal Parameters®” > 4 S
Std. Deviation ,43480535
Absolute ,071
Most Extreme Differences Positive ,065
Negative -,071
Kolmogorov-Smirnov Z ,889
Asymp. Sig. (2-tailed) ,408

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Uji Linieritas

Kualitas Pelayanan Islami (X1) ke Kepuasan Anggota (X2)

Dependent Variable: X2

Model Summary and Parameter Estimates

Equation Model Summar Parameter Estimates
R Square F dfl df2 Sig. Constant bl
Linear ,583 213,929 1 153 ,000 ,215 ,943

The independent variable is X1.
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Kepuasan Anggota
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Kualitas Pelayanan Islami (X1) ke Kepercayaan Anggota (Y)

Model Summary and Parameter Estimates

Dependent Variable: Y

Equation Model Summar Parameter Estimates
R Square F dfl df2 Sig. Constant bl
Linear 448 124,385 1 153 ,000 ,430 ,893

The independent variable is X.

Kepercayaan Anggota
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Kepuasan Anggota (X2) ke Kepercayaan Anggota ()

Dependent Variable: Y

Model Summary and Parameter Estimates

Equation Model Summar Parameter Estimates
R Square F dfl df2 Sig. Constant bl
Linear AT4 137,695 1 153 ,000 ,997 744

The independent variable is X2.

Kepercayaan Anggota
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Lampiran 10

Path Analysis

Kualitas Pelayanan Islami (X1) terhadap Kepuasan Anggota (X2)

Variables Entered/Removed?

Model | Variables Entered Variables Method
Removed
1 X° Enter
a. Dependent Variable: X2
b. All requested variables entered.
Model Summary”
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,764° ,583 ,580 ,37761
a. Predictors: (Constant), X1
b. Dependent Variable: X2
ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Regression 30,504 il 30,504 213,929 ,000°
1 Residual 21,817 153 ,143

Total 52,321 154
a. Dependent Variable: X2
b. Predictors: (Constant), X1

Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta

(Constant) ,215 ,245 ,876 ,382

' X1 ,943 ,064 764 14,626 ,000

a. Dependent Variable: X2
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Kualitas Pelayanan Islami (X1) terhadap Kepercayaan Anggota (Y)

Variables Entered/Removed?

Z
-
LL
D=
=
Model | Variables Entered Variables Method ‘é)
Removed L
. Kualitas Enter 2
Pelayanan Islami® %
a. Dependent Variable: Kepercayaan Anggota (&)
b. All requested variables entered. E
-
Model Summar

- 2
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the W
Square Estimate -
1 ,670° 448 445 ,46933 &
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan Islami 7))
ANOVA? E
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. ('
Regression 27,398 il 27,398 124,385 ,000° @
1 Residual 33,702 153 ,220 \'d
Total 61,100 154 El
a. Dependent Variable: Kepercayaan Anggota E
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan Islami <
Z
-
Coefficients® 2
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. E
Coefficients LL
B Std. Error Beta O
(Constant) 430 ,305 1,410 ,161

1
Kualitas Pelayanan Islami ,893 ,080 ,670 11,153 ,000

a. Dependent Variable: Kepercayaan Anggota



Kepuasan Anggota (X2) terhadap Kepercayaan Anggota ()

Variables Entered/Removed?

Model | Variables Entered Variables Method
Removed
Kepuasan . | Enter
' Anggota”

a. Dependent Variable: Kepercayaan Anggota

b. All requested variables entered.

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,688° AT4 470 ,45846

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Anggota

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 28,942 1 28,942 137,695 ,000°
1 Residual 32,158 153 ,210
Total 61,100 154

a. Dependent Variable: Kepercayaan Anggota

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Anggota

Coefficients®

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) ,997 ,242 4,115 ,000
Kepuasan Anggota (44 ,063 ,688 11,734 ,000

a. Dependent Variable: Kepercayaan Anggota
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Kualitas Pelayanan Islami (X1) terhadap Kepercayaan Anggota ()

Variables Entered/Removed?

Melalui Kepuasan Anggota (X2)

Model | Variables Entered Variables Method
Removed
1 Z X" Enter
a. Dependent Variable: Y
b. All requested variables entered.
Model Summary”
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 1242 ,523 ,517 ,43766
a. Predictors: (Constant), Z, X
b. Dependent Variable: Y
ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Regression 31,985 2 15,993 83,494 ,000°
1 Residual 29,115 159, ,192

Total 61,100 154
a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), Z, X

Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta

(Constant) ,331 ,285 1,162 247
1 X 461 116 ,346 3,986 ,000

Z ,459 ,094 424 4,894 ,000

a. Dependent Variable: Y

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG



Lampiran 11

FOTO-FOTO PENELITIAN

Koperasi Syariah
ASSA’ADAH SEJAHTERA

1
- e L ey

Gambar 1. Peneliti di depan Puskopsyah Alkamil dan Kantor Layanan Assa’adah Sejahtera
Gondanglegi Malang

25-09-20146 10:1

Gambar 1. Peneliti sedang penelitian di Puskopsyah Alkamil Jawa Timur

RY OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG

\

é\

CENTRAL LIBR



BUKTI KONSULTASI/PEMBIMBINGAN
PROGRAM STUDI MAGISTER EKONOMI SYARIAH

Nama : Supian Sauri
NIM : 14800002
Dosen Pembimbing : 1) Dr. Hj. Ilfi Nur Diana, M.Si
2) Dr. H. Achmad Sani Supriyanto, S.E., M.Si
Judul Tesis : Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Islami terhadap
Kualitas dan Kepercayaan Anggota di Pusat
Koperasi Syariah Alkamil Jawa Timur
No Tanggal Materi Konsultasi Tanda Tangan
1 | 31 Maret 2016 BAB [, II, Dan III 1. | =74
2 |24 Mei2016 BAB L, II, Dan III Pl TN
3 |25 Mei2016 Proposal Disetujui 3. N '
4 | 10 Juni 2016 Seminar Proposal Tesis 4. O
5 113 Juni 2016 Bimbingan Revisi Proposal |5. «—Q
6 |20 Juni 2016 Revisi Proposal Disetujui 6. —8
7 |2 Nopember 2016 | BABIs.d VI 7. <]
8 | 15 Nopember 2016 { BABIs.d VI 8. —<¢
9 [ 22 Nopember 2016 | Tesis Disetujui 9. —4]

Batu, 22 Nopember 2016
Mengetahui,

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG



