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ABSTRAK

Afiati, Ani Nur. 2020. SKRIPSI. Judul: “Pengaruh Pelayanan Prima Dan Reputasi
Terhadap Kepercayaan Nasabah Tabungan Wadi’ah (Studi BMT Mandiri
Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan)”

Pembimbing : Yayuk Sri Rahayu, SE., MM

Kata Kunci : Pelayanan Prima, Reputasi, dan Kepercayaan Nasabah

Saat ini banyak lembaga keuangan syariah yang berdiri sehingga menciptakan
persaingan yang semakin kompetitif. Persaingan dalam industri perbankan ini,
bukan hanya persaingan antara sesama sesama lembaga keuangan syariah saja.
Namun, persaingan ini juga membuat lembaga keuangan syariah bersaing dengan
bank syariah dan bank konvensional, ditambah dengan semakin munculnya
lembaga-lembaga non-bank seperti perusahaan asuransi, pegadaian, perusahaan
leasing. Maka lembaga keuangan syariah saat ini dituntut untuk memberikan
pelayanan yang terbaik dan membangun reputasi yang baik. Tujuan dari penelitian
ini untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Pelayanan Prima (X1) dan Reputasi
(X2) terhadap Kepercayaan Nasabah ().

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif, dan jenis metode
penelitian yang digunakan adalah survei. Dengan obyek penelitian pada BMT
Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan. Sampel dalam penelitian ini
adalah 100 responden. Data dikumpulkan dengan kuesioner dan wawancara.
Analisis data dalam penelitian ini menggunakan analasis regresi linier berganda.

Dari hasil penelitian menunjukan bahwa ada pengaruh signifikan Pelayanan
Prima (X1) dan Reputasi (X2) terhadap Kepercayaan Nasabah (Y) BMT Mandiri
Sejahtera Cabang Kranji sebesar 53,466 dengan nilai Sig. 0,000. Pengaruh
Pelayanan Prima dan terhadap Kepercayaan Nasabah BMT Mandiri Sejahtera
Cabang Kranji Paciran Lamongan sebesar 3,418 dengan nilai Sig. 0,000, dan
pengaruh Reputasi terhadap Kepercayaan nasabah BMT Mandiri Sejahtera Cabang
Kranji Paciran Lamongan sebesar 4,682 dengan nilai Sig. 0,000. Dapat
disimpulkan bahwa Pelayanan Prima dan Reputasi di BMT Mandiri Sejahtera
Cabang Kranji Paciran Lamongan sudah baik sehingga dapat meningkatkan
kepercayaan nasabah tabungan wadiah.
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ABSTRACT

Afiati, Ani Nur. 2020. THESIS. Title: "The Influence of Excellent Service And
Reputation Against Wadi'ah Savings Customer Trust (Study of BMT Mandiri
Sejahtera Kranji Paciran Lamongan Branch)"

Advisor : Yayuk Sri Rahayu, SE., MM

Keywords : Excellent Service, Reputation, and Customer Trust

Currently, many Islamic financial institutions are established, creating
increasingly competitive competition. This competition in the banking industry is
not only competition between fellow Islamic financial institutions. However, this
competition also makes Islamic financial institutions compete with Islamic banks
and conventional banks, coupled with the increasing emergence of non-bank
institutions such as insurance companies, pawnshops, and leasing companies. So
today, Islamic financial institutions are required to provide the best service and
build a good reputation. The purpose of this study was to determine how much
influence Prime Service (X1) and Reputation (X2) have on Customer Trust (Y).

This research uses a quantitative research approach, and the type of research
method used is a survey. With the object of research at BMT Mandiri Sejahtera
Branch Kranji Paciran Lamongan. The sample in this study were 100 respondents.
Data were collected by means of questionnaires and interviews. Data analysis in
this study used multiple linear regression analysis.

The results showed that there was a significant effect of Excellent Service (X1)
and Reputation (X2) on Customer Trust (Y) BMT Mandiri Sejahtera Branch Kranji
Paciran Lamongan Branch of 53.466 with a Sig. 0,000. The Influence of Excellent
Service and on Customer Trust BMT Mandiri Sejahtera Branch Kranji Paciran
Lamongan Branch is 3,418 with a Sig. 0,000, and the effect of reputation on
customer trust in BMT Mandiri Sejahtera Branch Kranji Paciran Lamongan Branch is
4.682 with a Sig. 0,000. It can be concluded that Excellent Service and Reputation
at BMT Mandiri Sejahtera Kranji Paciran Lamongan Branch is good so that it can
increase the trust of wadiah savings customers.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Saat ini perbankan syariah menjadi jenis industri perbankan yang mengalami
tingkat pertumbuhan cukup tinggi. Jasa perbankan adalah salah satu aktivitas pada
perbankan nasional yang bertujuan untuk memberi kemudahan bagi nasabah dalam
melakukan transaksi keuangan (Handiman, 2006). Hal ini selaras dengan apa yang
dimanfaatkan dalam Pancasila dan UUD 1945 yaitu untuk mewujudkan masyarakat
yang adil dan makmur. Indikator pertumbuhan industri perbankan syariah dapat
dilihat dari besarnya aset yang dimiliki oleh bank umum syariah (BUS) maupun

unit usaha syariah (UUS) yang ada di Indonesia. Besarnya aset yang dimiliki oleh

BUS maupun UUS dapat dilihat pada tabel dibawabh ini:

Tabel 1.1

Total Aset BUS & UUS

TOTAL ASET BUS & UUS
(dalam miliar rupiah)

2016 356.504
2017 424,181
2018 477.327

Jun 486.892

Jul 481.174

Aug 483.099

2019 Sep 490.415
Oct 499.981

Nov 507.761

Dec 524.564

Jan 515.324

Feb 521.344

Mar 522.560

2020 Apr 521.230
May 517.250

Jun 531.782

Sumber: Data OJK 2020




Kemunculan bank umum syariah (BUS) maupun unit usaha syariah (UUS) yang
ada di Indonesia dalam beberapa tahun terakhir ini membuat persaingan di industri
perbankan semakin kompetitif. Persaingan dalam industri perbankan ini, bukan
hanya persaingan antara sesama bank konvensional ataupun sesama bank syariah
saja. Namun, persaingan ini juga membuat bank konvensional bersaing dengan
bank syariah, ditambah dengan semakin munculnya lembaga-lembaga non-bank
seperti perusahaan asuransi, pegadaian, perusahaan leasing, perusahan modal
ventura, pasar modal, perusahaan dana pensiun, dan koperasi. Peningkatan jumlah
bank umum syariah (BUS) maupun unit usaha syariah (UUS) yang ada di Indonesia

tersebut dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 1.2

Total Kantor BUS & UUS
2016 2.201
2017 2.169
2018 2.229
Jun 2.266
Jul 2.270
Aug 2.273
2019 Sep 2.277
TOTAL KANTOR Oct 2.281
BUS & UUS Nov 2.292
Dec 2.300
Jan 2.308
Feb 2.312
Mar 2.311
2020 Apr 2.331
May 2.335
Jun 2.332

Sumber: Data OJK 2020



Dari perkembangan perbankan syariah akhirnya memunculkan Baitul Maal Wat
Tamwil (BMT). Sesuai dengan namanya BMT terdiri dari dua istilah yaitu Baitul
Maal dan Baitul Tamwil. Baitul maal sendiri merupakan suatu istilah untuk
organisasi yang bertugas mengumpulkan dan menyalurkan dana yang bersifat non-
profit, seperti zakat, infag, shodagoh. Sedangkan Baitul tamwil merupakan istilah
untuk suatu organisasi yang bertugas melakukan kegiatan pengembangan usaha-
usaha produktif dan investasi dalam meningkatkan kualitas ekonomi pengusaha
mikro dan kecil dengan antara lain mendorong kegiatan menabung dan menunjang
pembiayaan kegiatan ekonomi (Hestanto, 2019). Jadi, dapat disimpulkan bahwa
BMT memiliki peran ganda yaitu fungsi komersial dan juga fungsi sosial .

BMT yang menginginkan kemajuan dalam kegiatan usahanya harus mampu
memberikan kualitas pelayanan yang baik dan memberikan rasa aman terhadap
nasabahnya. Karena hal tersebut merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi
dalam keberhasilan suatu lembaga keuangan. Demikian juga yang terjadi pada
BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan. Dalam rangka
pencapaikan visi dan misi BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran
Lamongan menyediakan pelayanan dalam rangka membangun perekonomian umat
yang diridhoi Allah. Dibandingkan dengan Lembaga Keuangan Syariah lain yang
berada disekitar BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan, BMT
ini memberikan pelayanan untuk nasabahnya dengan menggunakan metode jemput
bola. Dengan adanya metode jemput bola ini, nasabah akan dimudahkan dalam
bertransaksi, terutama bagi nasabah tabungan wadi’ah. Namun semakin

bertambahnya nasabah dapat menyebabkan penurunan dalam kualitas layanan.



Karena, semakin banyak nasabah jika tidak diimbangi dengan semakin
meningkatnya sumber daya manusia (SDM) maupun llmu Teknologi (IPTEK)
maka membuat kecewa para nasabah atas pelayanan yang diberikan. Untuk hal
tersebut BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan dituntut untuk
mengoptimalkan pelayanan dan memberikan kepercayaan kepada nasabahnya
sehingga nasabah merasa puas.

Pelayanan pada dasarnya merupakan kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi
atau perorangan kepada konsumen, yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat
dimiliki. Sementara pelayanan prima merupakan terjemah dari istilah service
excellence yang secara harfiah berarti pelayanan yang sangat baik (Suryanto, 2001).
Pelayanan yang baik akhirnya akan mampu memberikan kepercayaan kepada
nasabah, serta akan mampu untuk menarik image perusahaan sehingga reputasi
perusahaan dimata nasabah terus meningkat juga. Dalam sebuah penelitian yang
dilakukan oleh Jihad Kamilullah dkk menyebutkan bahwa reputasi merupakan
suatu kondisi yang membuat perusahaan mampu memasang harga tinggi pada
produknya dan membuat pesaing sulit untuk menyaingi perusahaan tersebut (Jihad
Kamilullah, 2018). BMT yang mempunyai kualitas layanan prima (service
quality), dapat membangun reputasi, kepuasan dan kepercayaan nasabah pada BMT
tersebut. Peningkatan reputasi dan kepercayaan nasabah dapat digunakan sebagai
indikator keberhasilan perkembangan badan usaha BMT.

Berdirinya BMT Mandiri Sejahtera dilatar belakangi oleh rasa keprihatinan para
tokoh masyarakat terhadap banyaknya praktik riba berupa banyaknya bank titil atau

renternir, karena tidak adanya lembaga keuangan yang berlandaskan pada system



syariah yang dapat membantu mereka dalam meminjamkan modal usaha pada
mereka, sehingga para renternir dengan mudah masuk dalam kehidupan
masyarakat. Dari rasa keprihatinan tersebut, para tokoh masyarakat yang memiliki
tingkat pendidikan yang tinggi dan ilmu agama yang memadai kemudian
mendirikan suatu Lembaga Keuangan Syariah yaitu BMT Kube Sejahtera Unit 23
(Sejahtera, sejarah BMT Mandiri Sejahtera, 2013). Maksud didirikannya BMT
Mandiri Sejahtera Cabang Kranji ini untuk menggalah kerjasama demi kemajuan
perekonomian dan untuk meningkatkan taraf hidup anggota pada khususnya
masyarakat daerah Kranji Paciran Lamongan. Bukan hanya itu, BMT Mandiri
Sejahtera ini bertujuan sebagai penggerak perekonomian rakyat dan membangun
tatanan perekonomian nasional dalam mewujudkan masyarakat yang maju, adil,

dan makmur.

Dari awal berdiri, jumlah nasabah BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji
Paciran Lamongan dari tahun ke tahun selalu mengalami kenaikan meskipun
tingkat kenaikan setiap tahunnya tidaklah konsisten. Namun, dari sini dapat
memberikan peluang bagi BMT Mandiri Sejahtera untuk selalu memperbaiki
pelayanannya agar menjadi lebih baik lagi. Sebagai usaha untuk mempertahankan
nasabah BMT harus memilih dan mengetahui mana bentuk kebijakan dan teknologi
yang paling tepat untuk digunakan mencapai tujuan yang ditetapkan. Hal tersebut

akan mempengaruhi pelayanan yang diterapkan kepada nasabah.

BMT Mandiri Sejahtera menggunakan metode Jemput Bola dalam melayani
nasabahnya, jadi pihak BMT Mandiri Sejahtera (AO) mendatangi nasabahnya yang

hendak menabung ataupun yang baru mau mendaftar sebagai nasabah. Adanya



metode jemput bola (door to door) yang di terapkan pada BMT Mandiri sejahtera
cabang kranji diharapkan dapat memberikan kemudahan kepada anggota untuk
menyimpan dana mereka setiap harinya sebagai investasi dimasa yang akan datang.
Strategi pelayanan yang diterapkan ini dirasa menarik anggota untuk menggunakan
produk yang ada pada BMT Mandiri Sejahtera, karena hal tersebut dapat dilihat
dari peningkatan jumlah anggota pada BMT Mandiri Sejahtera cabang kranji yakni

sebagai berikut:

Tabel 1.3
Jumlah Anggota BMT Mandiri Sejahtera dari tahun ke tahun
No. Tahun Anggota Kenaikan (%)
1 2004 146 0
2 2005 268 83.6
3 2006 494 84.3
4 2007 631 21.7
5 2008 772 22.3
6 2009 1.396 80.8
7 2010 2.664 90.8
8 2011 5.198 95.1
9 2012 6.887 325
10 2013 10.248 48.9
11 2014 13.250 29.3
12 2015 20.395 53.9
13 2016 24.238 18.9
14 2017 39.426 62.7
15 2018 48.541 23.2
16 2019 58.453 20.4

Sumber: Data BMT Mandiri Sejahtera 2019

Dilihat dari data pada tabel diatas yakni pada tahun 2004-2019 dapat diketahui
bahwa anggota yang menggunakan produk di BMT Mandiri Sejahtera selalu

mengalami peningkatan yang cukup baik setiap tahunnya. Dari sini dapat dipastikan



bahwa BMT Mandiri Sejahtera selalu memberikan pelayanan terbaik kepada para
nasabahnya, Namun, dikarenakan masih banyak masyarakat yang belum tau
tentang BMT itu sendiri. Maka dengan problematika seperti itu, para marketer di
BMT Mandiri Sejahtera juga mempunyai kewajiban untuk keluar kantor, dalam
artian mendatangi langsung untuk memasarkan produk tersebut kepada masyarakat.
Dengan begitu yang menjadi salah satu faktor dapat mendongkrak pangsa pasar
perbankan dan lembaga lainnya adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang
baik akan menarik masyarakat untuk memilih bertransaksi di Bank atau di lembaga

non-bank tersebut semakin besar.

Dari hasil penelitian Riza Rahmawati (2017), menunjukkan hasil bahwa
terdapat hubungan positif yang signifikan antara reputasi perusahaan dengan
kepercayaan. Kemudian menurut Anis Halimah (2017) dalam penelitiannya
menunjukkan hasil bahwa Service Excellence berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepercayaan nasabah tabungan mudharabah. Pada hasil penelitian I’ah
Robiah (2010), menunjukan hasil bahwa variable etiket, komunikasi dan reputasi
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan dan komitmen serta dampaknya pada
kerelasian nasabah debitur. Dan menurut Andre Misa Putra, Jhon Fernos (2019),
dalam penelitiannya terdapat dampak positif dari pelayanan prima terhadap PT.
Bank Perkreditan Rakyat Jorong Kampung Tangah Pariaman yang pertama ialah

meningkatnya kepercayaan nasabah

Dengan adanya hasil di beberapa penelitian diatas, penulis tertarik untuk
meneliti seputar pembahasan diatas, yakni dengan menggabungkan dua variabel

yang berbeda yaitu pelayanan prima dan reputasi dengan variable dependenya



yakni kepercayaan nasabah dan hanya bertitik focus pada nasabah wadi’ah. Hal ini
juga diperkuat dengan masih belum adanya penelitian dengan variable tersebut
yang dilakukan terhadap nasabah BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran
Lamongan.

Untuk meningkatkan kepercayaan masyarakat kepada lembaga keuangan
Syariah perlu dilakukan sosialisasi perbankan syariah serta memberikan kesan yang
baik yaitu dengan memberikan pelayanan yang baik dan berkualitas kepada
masyarakat. Bertitik tolak pada pemahaman diatas, maka peneliti melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Pelayanan Prima dan Reputasi Terhadap
Kepercayaan Nasabah Tabungan Wadi’ah (Studi BMT Mandiri Sejahtera

Cabang Kranji Paciran Lamongan) .

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan masalah

sebagai berikut:

1. Apakah pelayanan prima berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah
produk tabungan wadi’ah pada BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji
Paciran Lamongan?

2. Apakah reputasi berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah produk
tabungan wadi’ah pada BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran

Lamongan?



1.3 Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah diatas penelitian ini mempunyai tujuan

sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh pelayanan prima terhadap kepercayaan
nasabah tabungan wadi’ah pada BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji
Paciran Lamongan.

2. Untuk mengetahui pengaruh Reputasi terhadap kepercayaan nasabah
tabungan wadi’ah pada BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran

Lamongan.

1.4 Manfaat Penelitian

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan beberapa manfaat

sebagai berikut:

a. Manfaat Bagi Praktisi Perbankan Syariah
Diharapkan dari penelitian ini dapat memberikan informasi bagi pihak BMT
Mandiri Sejahtera dalam mengelola usahanya, serta dapat menjadikan
masukan dan bahan pertimbangan dalam penentuan kebijakan yang terdapat
pada BMT Mandiri Sejahtera, serta penentuan langkah-langkah yang akan
di laksanakan di masa yang akan datang yang berhubungan dengan

kepercayaan nasabah.
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b. Manfaat Bagi Akademis
Diharapkan dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai informasi untuk
meningkaatkan ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan Baitul Maal Wa
Tamwil (BMT).

c. Manfaat Bagi Masyarakat Umum
Diharapkan dari penelitian ini dapat memberikan informasi dan gambaran
kepada masyarakat mengenai lembaga keuangan Non-bank, serta menjadi
masukan yang positif. Dan juga dapat dijadikan referensi bagi peneliti lain

untuk bahan perbandingan dalam melakukan penelitian yang akan datang.



BAB |1

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Hasil Peneltian Terdahulu

Beberapa penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya terkait dengan
Pengaruh Service Excellence dan Reputasi terhadap Kepercayaan Nasabah
telah

Baru-baru ini riset (Halimah, 2017) dalam penelitiannya yang berjudul
“Pengaruh Syariah Marketing, Service Excellence Dan Reputasi Terhadap
Kepercayaan Nasabah Tabungan Mudharabah (Studi Bmt Zam Zam Sragen)”.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh variabel syariah
marketing dan service excellence terhadap kepercayaan nasabah tabungan
mudharabah di BMT Zam Zam Sragen. Sampel yang digunakan sebanyak 75
orang dan metode yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah
convenience sampling. Data dikumpulkan dengan cara mendistribusikan
kuesioner kepada nasabah produk Tabungan mudharabah. Alat analisis yang
digunakan adalah analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian
menunjukkan dari variabel-variabel yang telah diteliti antara variabel dependen
dan independen, bahwa hasil uji penelitian menggunakan model analisis regresi
berganda diperoleh variabel dependen (y) kepercayaan nasabah tabungan
mudharabah dapat dipengaruhi oleh syariah marketing (x1), service excellence
(x2) dan reputasi (x3).

Terdapat penelitian lain (Rahmawati, 2017) yakni dalam penelitiannya yang

berjudul “Hubungan Antara Reputasi Perusahaan Dengan Kepercayaan Pada

11
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Konsumen Ekspedisi X”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan
antara reputasi perusahaan dengan kepercayaan pada konsumen ekspedisi X.
Hipotesis dalam penelitian ini yaitu ada hubungan positif antara reputasi
perusahaan dengan kepercayaan pada konsumen ekspedisi X. Subjek penelitian
ini adalah 152 konsumen ekspedisi X yang menggunakan jasa ekspedisi X Solo.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah sampling aksidental.
Metode pengumpulan data menggunakan skala reputasi perusahaan dan skala
kepercayaan. Berdasarkan analisis product moment diperoleh nilai koefisien
korelasi rxy = 0,676 dan signifikansi (p) = 0,000; (p < 0,01). Hal ini
menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif yang signifikan antara reputasi
perusahaan dengan kepercayaan. Sumbangan efektif reputasi perusahaan
terhadap kepercayaan sebesar 0,456 yang berarti 45,6% dipengaruhi oleh
variabel lain yang mempengaruhi kepercayaan selain variabel reputasi
perusahaan. Reputasi perusahaan pada pada subjek penelitian tergolong tinggi
dan kepercayaan pada subjek penelitian tergolong tinggi juga.

Terdapat pula riset (Robiah, 2010) dalam penelitiannya yang berjudul
“Analisis Pengaruh Etiket, Komunikasi, dan Reputasi Terhadap Kepercayaan
dan Komitmen Serta Dampaknya Pada Kerelasian Nasabah Debitur (Studi
Kasus Pada Bank Perkreditan Rakyat (BPR) Parungpanjang)”. Penelitian ini
dilakukan untuk menganalisis pengaruh antara etiket, komunikasi, dan reputasi
terhadap kepercayaan dan komitmen serta dampaknya pada kerelasian nasabah
debitur BPR Parungpanjang. Data yang digunakan pada penelitian ini yakni

data primer. Pada penelitian ini mengambil sampel sebanyak 80 respnden
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dengan metode pengambilan convenience sampling dalam pemilihan
responden. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini yakni analisis jalur
dan pengolahan data menggunakan SPSS versi 17. Dan hasil penelitian ini
menunjukan bahwa variable etiket, komunikasi dan reputasi berpengaruh
signifikan terhadap kepercayaan dan komitmen serta dampaknya pada
kerelasian nasabah debitur. Pada hasil penelitian ini juga menunjukan bahwa
variable etiket, komuikasi, dan reputasi, kepercayaan dan komitmen, ini
ditunjukan dengan total pengaruh sebesar 53,78%.

Pada penelitan lain (Fernos, 2019) dalam jurnal penelitiannya yang berjudul
“Pelaksanaan Pelayanan Prima Terhadap Kepercayaan Nasabah Di PT. Bank
Perkreditan Rakyat Jorong Kampung Tangah Pariaman”. Penelitian ini
bertujuan untuk memberikan pelayanan prima hingga kepercayaan pelanggan
pada PT. Bank Perkreditan Rakyat jorong kampung tangah pariaman. Jenis
penelitian ini termasuk jenis penelitian kualitatif. Penelitian ini dilakukan di PT.
Bank Perkreditan Rakyat jorong kampung tangah pariaman. Tipe dari
Pengumpulan data yang digunakan adalah Field Reset dan Reset to Library.
Berdasarkan penelitian yang ditemukan bahwa implementasi pelayanan prima
telah dilakukan oleh PT. Bank Perkreditan Rakyat jorong kampung tangah
pariaman tetapi penerimaan dan tanggapan sebagian pelanggan atau pelanggan
tidak terlalu baik. Dengan hasil penelitian ini bisa jadi mengemukakan (1)
Kinerja pegawai harus ditingkatkan lebih baik lagi. (2) Pemberian layanan harus
sesuai dengan standar dan bukan pembuatan layanan itu selalu jujur dalam

sikap. (3) Menjaga kepercayaan nasabah agar tidak beralih ke bank lain. (4)
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Menambah sarana dan prasarana yang mendukung pelayanan (5) Selalu
mengikuti perkembangan zaman agar tidak kalah saing dengan sesame bank di
zaman modern seperti sekarang ini.

Pada penelitian lain (Putra, 2015) dalam penelitiannya yang berjudul “Peran
Pelayanan Prima (Service Excellence) Terhadap Kepercayaan (Trust) Nasabah
Di Pt Bank Syariah Mandiri Cabang Malang”. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui peran antara variabel terikat yaitu kepercayaan nasabah dengan
variabel bebas yaitu pelayanan prima di Bank Syariah Mandiri Cabang Malang.
Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 111 nasabah. Metode
pengumpulan data menggunakan skala pelayanan prima dan kepercayaan
nasabah, yang masing-masing terdiri dari 20 item. Teknik analisa yang
digunakan adalah analisa regresi linier sederhana. Hasil analisa dari penelitian
ini, menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara pelayanan prima dengan
kepercayaan nasabah. Tingkat signifikannya sebesar 0. 000 yang berarti
hubungan tersebut signifikan. Nilai korelasi 0.755 menunjukkan arah hubungan
antar dua variabel tersebut positif, yang berarti bahwa semakin tinggi pelayanan
prima, maka akan semakin tinggi pula kepercayaan nasabah.

Pada riset yang lainnya (Ilhamuddin, 2013) dalam jurnal penelitiannya yang
berjudul ”Pengaruh Reputasi Perusahaan Dan Kualitas Website Terhadap
Tingkat Kepercayaan Konsumen Dalam Bertransaksi Secara Online (Studi
Pada Konsumen Ongisnadestore.Com)”. Penelitian ini dilakukan untuk
mengetahui pengaruh reputasi perusahaan dan kualitas website terhadap tingkat

kepercayaan konsumen dalam bertransaksi secara online. Jumlah sampel yang



15

digunakan sebanyak 113 orang yang melakukan pembelian 2-4 kali dalam
periode Agustus 2011 - September 2012. Dalam penelitian ini, teknik sampling
yang digunakan adalah incidental sampling. Metode analisis yang digunakan
adalah analisis regresi linier berganda dan diperoleh hasil yaitu : 1) tidak ada
pengaruh signifikan antara reputasi perusahaan terhadap tingkat kepercayaan
konsumen dalam bertransaksi secara online. 2) Terdapat pengaruh signifikan
antara kualitas website terhadap tingkat kepercayaan konsumen dalam
bertransaksi secara online; 3) Terdapat pengaruh signifikan antara reputasi
perusahaan dan kualitas website secara simultan atau bersama-sama pada
tingkat kepercayaan konsumen dalam bertransaksi secara online. Reputasi
perusahaan dan kualitas website secara simultan (bersama — sama) memberikan
sumbangan sebesar 7,2% terhadap tingkat kepercayaan konsumen, sedangkan
sisanya sebanyak 92,8% dipengaruhi variabel lain yang tidak termasuk variabel

dalam penelitian:.

Tabel 2.1
Rekapitulasi Hasil Penelitian Terdahulu
No. Nama Peneliti, Variabel Metode Hasil
Judul dan Tahun Penelitian Dan
Sampel
1.| (Halimah, 2017) variabel
« . Bebas: Metode: dependen (y)
Pengaruh Syariah : o kepercayaan
. . Syariah Kuantitatif
Marketing, Service X nasabah
marketing,
Excellence Dan service Sampel: tabungan
Reputasi Terhadap pet. mudharabah
excellence, | 75 orang
Kepercayaan . dapat
dan reputasi | nasabah . .
Nasabah Tabungan Terikat: dipengaruhi oleh
Mudharabah (Studi Keperca éan syariah
Bmt Zam Zam percay marketing (x1),
Sragen)” service
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excellence (x2)
dan reputasi (x3).

(Rahmawati, 2017) Bebas: Metode: Berdasarkan
Reputasi Kualitatif | analisis product
“Hubungan Antara Peruahaan moment
Reputasi Perusahaan Terikat: Sampel: diperoleh nilai
Dengan Kepercayaan | Kepercayaan | 152 Orang | koefisien korelasi
Pada Konsumen Konsumen | rxy = 0,676 dan
Ekspedisi X”. signifikansi (p) =
0,000; (p <0,01).
Hal ini
menunjukkan
bahwa terdapat
hubungan positif
yang signifikan
antara reputasi
perusahaan
dengan
kepercayaan.
(Robiah, 2010) Bebas: Metode: Hasil penelitian
Etiket, Kuantitatif | ini menunjukan
“Analisis Pengaruh | komunikasi, bahwa variable
Etiket, Komunikasi, | dan reputasi | Sampel: etiket,
dan Reputasi 80 orang | komunikasi dan
Terhadap Terikat: reputasi
Kepercayaan dan Kepercayaan berpengaruh
Komitmen Serta dan signifikan
Dampaknya Pada komitmmen terhadap
Kerelasian Nasabah kepercayaan dan
Debitur (Studi Kasus komitmen serta
Pada Bank dampaknya pada
Perkreditan Rakyat kerelasian
(BPR) nasabah debitur.
Parungpanjang)”’
(Fernos, 2019) Bebas: Metode: | Adanya dampak
Pelayanan Kualitatif positif dari
“Pelaksanaan Prima pelayanan prima
Pelayanan Prima terhadap PT.
Terhadap Terikat: Bank Perkreditan
Kepercayaan Kepercayaan Rakyat Jorong
Nasabah Di PT. nasabah Kampung

Bank Perkreditan
Rakyat Jorong

Tangah Pariaman
yang pertama
ialah
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Kampung Tangah
Pariaman”

meningkatnya
kepercayaan
nasabah

(Putra, 2015)

“Peran Pelayanan
Prima (Service
Excellence)
Terhadap
Kepercayaan (Trust)
Nasabah Di Pt Bank
Syariah Mandiri
Cabang Malang”.

Bebas:
Service
excellence

Terikat:
Kepercayaan
Nasabah

Metode:
kuantitatif

Sampel:
111 orang
nasabah

Terdapat
hubungan
antara
pelayanan

prima dengan

kepercayaan
nasabah
dengan
tingkat

signifikannya

sebesar 0.
000 yang
berarti
hubungan
tersebut
signifikan

dan memiliki
Nilai korelasi

0.755 yang
berarti
hubungan
antar dua
variabel
tersebut
positif, yang

berarti bahwa

semakin

tinggi
pelayanan

prima, maka
akan semakin

tinggi pula
kepercayaan
nasabah.

(Ilhamuddin, 2013)

”Pengaruh Reputasi
Perusahaan Dan
Kualitas Website
Terhadap Tingkat

Bebas:
Reputasi dan
kualitas

Terikat:

Metode:
kuantitatif

Sampel:

1) tidak ada
pengaruh
signifikan

antara
reputasi
perusahaan
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Kepercayaan Kepercayaan | 113 orang terhadap
Konsumen Dalam Nasabah nasabah tingkat
Bertransaksi Secara kepercayaan
Online (Studi Pada konsumen
Konsumen dalam
Ongisnadestore.Com bertransaksi
)” secara online.
2) Terdapat
pengaruh
signifikan
antara
kualitas
website
terhadap
tingkat
kepercayaan
konsumen
dalam
bertransaksi
secara online;

2.1 Kajian Teoritis
2.2.1 Kepercayaan Nasabah

a. Pengertian Kepercayaan

Dalam dunia bisnis, kepercayaan merupakan kunci utama agar para
konsumen atau klien tidak pergi. Jika konsumen atau klien kabur, maka
bisa dipastikan bahwa usaha kitapun juga ikut hancur. Oleh sebab itu
kepercayaan konsumen adalah salah satu faktor terpenting bagi
kelangsungan usaha dibidang jasa. Kepercayaan merupakan hal yang
paling penting bagi sebuah komitmen atau janji dan komitmen hanya bisa

direalisasikan apabila suatu saat berarti. Kepercayaan ada jika para
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pelanggan percaya bahwa penyedia layanan jasa tersebut dapat dipercaya

dan mempunyai nilai integritas yang tinggi (Karsono, 2006).

Kepercayaan adalah kesediaan perusahaan untuk bergantung pada
mitra bisnis. Kepercayaan mungkin didasarkan pada pengetahuan dan
opini.Kepercayaan merupakan tingkat kepastian konsumen ketika
pemikirannya diperjelas dengan mengingat yang berulang-ulang dari
pelaku pasar dan teman-temanya. Kepercayaan bisa mendorong maksud
untuk membeli atau menggunakan produk dengan cara menghilangkan

keraguan (Kotler, 2007).

Menurut Kotler (2007), dimensi kepercayaan terdiri atas: (Kotler,

2007)

1. Transparan: informasi, jujur

2. Kualitas produk/jasa: produk dan jasa terbaik untuk memenuhi
harapan

3. Insentif: insentif diselaraskan sehingga karyawan mempercayai
dan memenuhi diri mereka sendiri

4. Desain kerja sama: pelanggan membantu merancang produk
secara perorangan dan melalui komunitas

5. Perbandingan produk: membandingkan produk pesaing secara
jujur dan komunitas kompherehensif

6. Rantai pasokan: semua mitra rantai pasokan bersatu untuk

membangun kepercayaan
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7. Advokasi/pervasif: semua fungsi bekerja untuk membangun

kepercayaan

b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepercayaan

Kepercayaan sangat bermanfaat dan penting untuk membangun
kepuasan walaupun menjadi pihak yang dipercaya tidaklah mudah dan
memerlukan usaha berasama. Menurut Pappers dan Roggers, faktor-

faktor yang mempengaruhi kepercayaan, antara lain (fian, 2016):

1) Nilai merupakan hal mendasar untuk mngembangkan
kepercayaan. Pihak-pihak dalam relationship yang memiliki
perilaku, tujuan dan kebijakan yang sama akan mempengaruhi
kemampuan mengembangkan kepercayaan.

2) Ketergantungan pada pihak lain mengimplikasikan kerentanan.
Untuk mengurangi risiko pihak yang tidak percaya akan
membina relationship dengan pihak yang dapat dipercaya.

3) Komunikasi yng terbuka dan teratur. Komunikasi yang dilakukan
untuk menghasilkan kepercayaan harus dilakukan secara teratur
dan berkualitas tinggi atau dengan kata lain harus relevan dan
tepat waktu. Komunikasi masa lalu yang positif akan
menimbulkan kepercayaan dan pada gilirannya menjadi

komunikasi yang lebih baik.
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Faktor yang membentuk kepercayaan seseorang terhadap yang lain

adalah sebagai berikut: (Harist, 2017)

a. Kemampuan (Ability)
Kemampuan adalah sebuah penilaian terkini atas apa yang dapat
dilakukan seseorang. Dalam hal ini bagaimana penjual mampu
meyakinkan pembeli dan memberikan jaminan kepuasan dan
keamanan ketika bertransaksi online. Kemampuan dipengaruhi oleh
pengetahuan (knowledge), keterampilan (skill), dan sikap (attitude).
b. Kebaikan hati (benevolence)
Kebajikan adalah tingkat suatu toko online bertindak atas nama
kesejahteraan konsumen. Dalam sistem e-commerce, kepercayaan
pengguna tentang suatu toko online mungkin ditangkap oleh
kepercayaan dan persepsi resiko. Sikap salah satu yang baik atau
kurang baik. Sesuatu yang memiliki sikap baik akan membentuk niat
untuk bertransaksi secara online, kemudian diikuti oleh niat perilaku
nyata dalam melakukan transaksi.

c. Integritas (integrity)
Integritas merujuk kepada kejujuran dan kebenaran. Dimensi ini
adalah yang paling penting saat seseorang menilai apakah orang lain
bisa dipercaya atau tidak. Integritas merupakan fondasi utama dalam

membangun komunikasi yang efektif. Karena tidak ada
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Menurut Flavian dan Giunaliu, kepercayaan terbentuk dari tiga hal

yaitu (Giunaliu, 2007):

1) Kejujuran (honesty)
Kejujuran adalah percaya pada kata-kata orang lain, percaya bahwa
mereka akanmenepati janjinya dan bersikap tulus pada kita.

2) Kebajikan (benevolence)
Kebajikan adalah tindakan yang mendahulukan kepentingan umum
dari pada kepentingan pribadi.

3) Kompetensi (competence)
Kompetensi adalah persepsi atas pengetahuan, kemampuan untuk
menyelesaikan masalah, dan kemampuan untuk memenuhi kebutuhan

pihak lain yang dimiliki suatu pihak.

d. Indikator Kepercayaan

Menurut Kusmayadi, berikut ini merupakan indikator-indikator

kepercayaan: (Kusmayadi, 2007)

a. Kehandalan
e Meraih banyak prestasi sehingga nasabah semakin percaya
terhadap kinerjanya
e Karyawan memberikan pelayanan kepada nasabah secara

cepat



23

e Karyawan memberikan pelayanan kepada nasabah secara
tepat
e Melayani dengan benar sehingga nasabah merasa puas
b. Kejujuran
e Karyawan memiliki sifat jujur
e Memberikan informasi yang sesuai tentang BMT
e Pelayanan yang diberikan tidak diragukan lagi
c. Kepedulian
e Memiliki sikap empati yang tinggi
e Memberikan solusi untuk permasalahan nasabah
e Memberikan fasilitas yang memadai untuk nasabah
d. Kredibilitas
o Melakukan operasional transaksi elektronik perbankan
dengan jujur
e Dapat dipercaya melakukan operasional transaksi elektronik
perbankan dengan baik

e Bertanggungjawab atas transaksi yang telah dilakukan

e. Pandangan Islam mengenai konsep Kepercayaan

Kepercayaan secara jelas sangat bermanfaat dan penting untuk
membangun hubungan, dan untuk membangun hubungan jangka Panjang
dengan nasabahnya maka bank harus selalu berkomunikasi dengan

nasabahnya sehingga nasabah merasa aman dan percaya terhadap bank
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tersebut karena nasabah dapat dengan mudah memperoleh informasi yang
mereka inginkan dari bank tersebut. hal ini dilakukan agar keloyalitasan
nasabah tetap terjaga dan nasabah tetap senantiasa menggunakan produk

bank tersebut.

Kepercayaan antara kedua belah akan terjalin apabila salah satu pihak
yang dalam hal ini disebut bank dapat memberikan pelayanan yang terbaik
untuk nasabahnya. Selain itu ada beberapa faktor lainnya yang dapat
membentuk sikap kepercayaan, yaitu: kemampuan dalam meyakinkan
nasabah mengenai jaminan rasa aman ketika bertransaksi, kebaikan hati
atau attiude yang baik yang dapat menarik simpati nasabah, dan integrity

atau kejujuran.

Konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari
usaha yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa dilarang
memberikan hal yang buruk atau tidak berkualitas, melainkan yang
berkualitas kepada orang lain. Kualitas pelayanan yang baik, akan
menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap lembaga lembaga
penyedia layanan jasa. Kepercayaan yang diberikan konsumen terhadap
lembaga tersebut merupakan sebuah amanat, apabila amanat tersebut
disia-siakan akan berdampak pada ketidak berhasilan dan kehancuran

lembaga dalam memberikan pelayanan kepada konsumen.

Dari definisi diatas dapat diambil kesimpulan bahwa kepercayaan atau

trust adalah kepercayaan pihak tertentu terhadap orang lain dalan
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melakukan hubungan transaksi berdasarkan suatu keyakinan bahwa orang
yang dipercaya dapat memenuhi kewajibannya secara baik sesuai yang
diharapkan. Kepercayaan didalam Islam menjadi keharusan dalam
pandangan Islam. Kepercayaan merupakan suatu amanah, hal ini tampak

dalam Al-Qur’an surat Al-Mu’minun ayat 8, yang menyatakan bahwa:

e

U515 0232 5 agililaY 2 Gudllg
Artinya:” Dan (sungguh beruntung) orang yang memelihara amanat-

amanat dan janjinya” (RI, 2019).

2.2.2 Pelayanan Prima

a. Pengertian Pelayanan Prima

Pelayanan merupakan salah satu faktor kunci keberhasilan bagi
organisasi yang bergerak dibidang jasa perbankan untuk memenangkan
persaingan. Secara umum pelayanan bermakna sebagai cara melayani,
membantu, menyiapkan, mengurus, menyelesaikan keperluan, kebutuhan
seseorang atau kelompok. Aspek pelayanan ada dua unsur yang tidak bisa
dipisahkan yaitu pelayanan dan yang dilayani. Pelayanan pada dasarnya
merupakan kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi atau perorangan
kepada konsumen, yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki.
Adapun karakteristik tentang pelayanan agar menjadi dasar bagaimana

memberikan pelayanan yang terbaik yaitu (Suryanto, 2001):
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a. Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat berlawanan
sifatnya dengan barang jadi.

b. Pelayanan itu kenyataanya terdiri dari tindakan nyata dan merupakan
pengaruh yang sifatnya adalah tindakan social.

c. Produksi dan konsumsi dari pelayanan tidak dapat dipisahkan secara
nyata, karena pada umumnya kejadiannya bersamaan dan terjadi

ditempat yang sama.

Pendapat Moenir mengemukakan pelayanan adalah suatu proses
pemenuhan kebutuhan melalui aktifitas orang lain yang langsung. Dalam
buku yang sama mengemukakan sebagai berikut pelayanan pada
hakekatnya adalah serangkaian kegiatan karena itu ia merupakan proses.
Sebagai proses pelayanan berlangsung secara rutin  dan
berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan dalam masyarakat
(Moenir, 2000). Menurut Philip Kotler, mengemukakan pelayanan atau
service adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan suatu
pihak kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak terwujud dan tidak
pula berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat

dikaitkan dengan suatu produk fisik (Kotler, 2008).

Sementara pelayanan Prima merupakan terjemah dari istilah service
excellence yang secara harfiah berarti pelayanan yang sangat baik.
Dikatakan sangat baik atau terbaik, karena sesuai dengan standar
pelayanan yang berlaku atau dimiliki oleh instansi yang memberikan

pelayanan serta memuaskan pelanggan. Pelayanan disebut terbaik atau
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sangat baik atau akan menjadi prima, manakala dapat memuaskan pihak
yang dilayani (nasabah), jadi pelayanan prima dalam hal ini sesuai dengan
harapan pelanggan (Suryanto, 2001). Pelayanan prima dalam dunian
bisnis biasa dikenal sebagai service excellence. Pelayanan prima dapat
diartikan sebagai kepedulian kepada nasabah dengan memberikan layanan
yang terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan
mewujudkan kepuasanya, agar mereka setia kepada perusahaan.
Keberhasilan program pelayanan primatergantung pada penyelarasan
kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan, dan tanggung jawab
dalam pelaksanaanya. Selain itu pelayanan prima dapat memiliki

beranekaragam definisi, yakni: (Arif, 2010)

o

Pelayanan prima adalah membuat nasabah merasa penting.

b. Pelayanan prima adalah melayani nasabah dengan ramah, tepat, dan
cepat.

c. Pelayanan prima adalah pelayanan dengan mengutamakan kepuasan
nasababh.

d. Pelayanan prima adalah menempatkan nasabah sebagai mitra.

e. Pelayanan prima adalah pelayanan optimal yang menghasilkan
kepuasan nasabah.

f. Pelayanan prima adalah kepedulian kepada nasabah untuk
memberikan rasa puas.

g. Pelayanan prima adalah upaya pelayanan terpadu untuk kepuasan

nasabah.
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Tujuan pelayanan prima yakni untuk memberikan pelayanan yang
dapat memenuhi dan memuaskan pelanggan atau masyarakat serta
memberikan focus pelayanan kepada pelanggan. Pelayanan pada sector
bisnis tentunya pelayanannya selalu bertujuan atau berorientasi
keuntungan perusahaan. Service excellence akan bermanfaat bagi upaya
peningkatan kualitas pelayanan perusahaan kepada masyarakat sebagai
pelanggan dan acuan untuk mengembangkan standar pelayanan (Arif,

2010).

b. Konsep Pelayanan Prima

Kemudian Adya Barata (2004) mengembangkan budaya pelayanan
prima berdasarkan pasal A 6 (enam) yaitu dengan menyelaraskan faktor-

faktor antara lain: (Barata, 2003)

1. Ability (kemampuan)

Kemampuan adalah pengetahuan dan keterampilan tertentu yang
mutlak diperlukan untuk menunjang program layanan prima yang
dapat meliputi kemampuan dalam bidang kerja yang ditekuni untuk
melaksanakan komunikasi yang efektif, mengembangkan motivasi
dan menggunakan public relation sebagai instrument dalam
membawa hubungan kedalam dan keluar organisasi/perusahaan.

Menurut Rangkut, Ability/kemampuan atau bisa dikatakan

keandalan yakni kemampuan untuk melaksanakan jasa yang telah
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dijanjikan secara konsisten dan dapat diandalkan (akurat) (Rangkuti,
2017).

Kemampuan (Ability) adalah pengetahuan dan keterampilan
tertentu yang mutlak diperlukan untuk menunjang program pelayanan
prima, yang meliputi kemampuan dalam bidang kerja yang ditekuni,
melaksanakan komunikasi yang efektif, mengembangkan motivasi,
dan mengembangkan public relation sebagai instrument dalam
membina hubungan kedalam dan keluar organisasi atau perusahaan
(Barata, 2003).

Jadi, dapat saya simpulkan bahwa Ability adalah kemampuan
pegawai untuk menjalankan tugasnya. Menurut Fadilah, Choiri, Dan
Yuniarti bahwa, indikator dari Ability adalah (yuniarti, 2013):

a) Pegawai mampu berkomunikasi dengan baik

b) Pegawai mampu mengetahui kebutuhan nasabah

c) Pegawai mempu memberikan penjelasan dengan baik

d) Account Representative mampu dalam melayani nasabah

e) Security mampu memberikan rasa aman.

2. Attitude (Sikap)

Sikap adalah perilaku atau perangai yang harus ditonjolkan ketika
menghadapi pelanggan. Sikap mencerminkan perilaku atau gerak-
gerik yang terlihat pada diri seseorang ketika dia menghadapi situasi

tertentu atau ketika berhadapan dengan orang lain. Sikap bukanlah
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yang dibawa sejak lahir, sebab pemunculan sikap dalam diri seseorang
dapat terbentuk karena adanya interaksi orang yang bersangkutan
dengan berbagai hal di dalam lingkungan hidupnya (Rangkuti, 2017).
Sikap konsumen adalah faktor penting yang mempengaruhi
konsumen. Konsep sikap sangat terikat dengan kepercayaan dan
perilaku. Sikap merupakan ungkapan perasaan konsumen tentang

suatu objek apakah disukai atau tidak (Shinta, 2011).

Jadi secara garis besar dapat saya simpulkan bahwa sikap dapat di
artikan sebagai suatu konstruk untuk memungkinkan terlihatnya suatu

aktivitas.

Menurut Rangkuti, indikator dari attitude meliputi (Rangkuti,

2017):

a) Melayani pelanggan dengan penampilan (Performance) yang
sopan dan serasi dalam hal penampilan
b) Melayani pelanggan dengan positif (Positive thinking) dan logis

c) Melayani pelanggan dengan sikap menghargai.

3. Appearance (Penampilan)

Penampilan (Appearance) adalah penampilan seseorang baik yang
bersifat fisik saja maupun fisik atau non fisik, yang mampu
merefleksikan kepercayaan diri dan kredibilitas dari pihak lain

(Barata, 2003). Menurut Rozali, bahwa penampilan Fisik disiniadalah
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cara berpakaian atau berhias, dan ekspresiwajah. Sedangkan yang non
fisik lebih kepada kepribadian dari yang memberikanpelayanan serta
ketulusan hati dalam memberikanpelayanan yang nantinya akan
terpancarpada ekspresi wajah (Rozali, 2008).

Jadi dapat saya simpulkan bahwa penampilan adalah suatu bentuk
penampilan fisik, peralatan personal, media komunikasi dan hal-hal
yang lainnya yang bersifat fisik. Salah satu catatan penting bagi pelaku
lembaga keuangan syariah bahwa dalam menjalankan operasional
perusahaannya harus memperhatikan sisi penampilan fisik para
pengelola maupun karyawanannya dalam hal berbusana yang santun,
beretika, dan syar’i.

Indikator dari Appearance adalah (yuniarti, 2013):

a) Penampilan fisik pegawai rapi dalam melayani nasabah

b) Penampilan fisik pegawai sopan dalam melayani nasabah

c) Tutur kata pegawai tidak menyinggung perasaan pada saat
melakukan pelayanan.

4. Attention (Perhatian)

Curahan perhatian seseorang adalah kepedulian penuh terhadap
pelanggan baik yang berkaitan dengan perhatian kebutuhan dan
keinginan pelanggan maupun peramahan atas saran dan Kkritikan
seorang nasabah.

Perhatian (attention) adalah kapasitas pengolahan yang

dialokasikan konsumen terhadap stimulus yang masuk (Shinta, 2011).
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Menurut Barata (Barata, 2003). Perhatian (Attention) adalah
kepedulian penuh kepada pelanggan, baik yang berkaitan dengan
perhatian akan kebutuhan dan keinginan pelanggan maupun
pemahaman atas saran dan kritiknya, yang meliputi mendengarkan
dan memahami secara sungguh-sungguh kebutuhan para pelanggan,
mengamati dan menghargai perilaku para pelanggan, dan
mencurahkan perhatian penuh kepada pelanggan.

Jadi, dapat saya simpulkan dari pendapatpendapat di atas bahwa
perhatian  adalah  kemampuan  pegawai bank  dalam
memberikanperhatian yang bersifat individual atau pribadi kepada
para nasabahnya. Perhatian yang diberikan oleh pegawai bank kepada
nasabah haruslahdilandasi dengan aspek keimanan dalam rangka
mengikuti seruan AllahSWT untuk selalu berbuat baik kepada orang
lain. Menurut Rangkuti, indikator dari attention meliputi (Rangkuti,
2017):

a) Mendengarkan dan memahami secara sungguh-sungguh
kebutuhan pelanggan
b) Selalu dapat mengamati dan menghargai perilaku pelanggan
c) Mencurahkan perhatian penuh kepada pelanggan.
5. Action (Tindakan)

Melakukan sesuatu harus memerlukan tindakan. Tindakan adalah

suatu perbuatan dalam berbagai kegiatan yang nyata yang harus

dilakukan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Tindakan
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(Action) adalah berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan dalam
memberikan layanan kepada pelanggannya, yang meliputi mencatat
setiap pesanan para pelanggan, mencatat kebutuhan para pelanggan,
menegaskan kembali kebutuhan para pelanggannya, mewujudkan
kebutuhan para pelanggan, dan menyatakan terimakasih dengan
harapan pelanggan mau kembali (Barata, 2003).

Tindakan adalah suatu gerak kegiatan yang sengaja dilakukan
dengan tujuan tertentu, yang dalam penelitian ini terbentuk rangkaian
siklus kegiatan (Sumadoyo, 2013). Jadi, dapat saya simpulkan bahwa
tindakan merupakan kegiatan nyata/gerak ketika memberikan
pelayanan kepada nasabahnya.

Menurut Rangkuti, pelayanan prima berdasarkan action meliputi
5 indikator (Rangkuti, 2017):

a) Selalu mencatat setiap pesan yang diinginkan dan dikeluhkan
oleh pelanggan;
b) Selalu mendata dan mencatat kebutuhan pelanggan
c) Dapat menegaskan dan menyimpulkan kebutuhan pelanggan
d) Dapat mewujudkan kebutuhan pelanggan
e) Adanya terimakasih kepada pelanggan.
6. Accountability (Tanggung Jawab)

Melaksanakan kegiatan tentu mepunyai tanggung jawab, yaitu

suatu sikap keberpihakan kepada pelanggan sebagai wujud kepedulian

menghindarkan atau meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan



34

pelanggan. Perbankan harus memberikan rasa aman bagi para
nasabahnya seperti yang dikatakan oleh Rangkuti bahwa “Keamanan,
merupakan usaha untuk memberikan rasa aman dan membebaskan
pelanggan dari adanya bahaya, risiko, dan keraguan. Kemudian
Akuntabilitas, yaitu dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan
ketentuan perundang-undangan yang berlaku” (Rangkuti, 2017).

Tanggung Jawab (Accountability) adalah suatu sikap
keberpihakan kepada pelanggan sebagai suatu wujud keperdulian
untuk  menghindarkan atau meminimalkan kerugian atau
ketidakpuasan pelanggan (Barata, 2003). Menurut Rahmayanti,
Tanggung jawab perusahaan menjaga keamanan dan keselamatan para
pengunjung, pelanggan, tamu dan klien baik didalam kantor atau toko
maupun di luar sekitar perusahaan atau toko. Antisipasi dan
pengawasan diperlukan untuk melindungi dari pihak-pihak yang tidak
bertanggung jawab yang berniat jahat seperti merampok, pencuri atau
peristiwa yang tidak diduga seperti kebakaran, bencana gempa bumi
dan lain sebagainya. Juga sarana yang aman ketika sedang digunakan
dan selama pengunjung berada (Rahmayanty, 2010).

Jadi, dari pendapat para ahli di atas dapat saya simpulkan bahwa
Accountability adalah suatu pertanggung jawaban dari pihak bank dan
menjaga nasabah dari ketidak amanan dan kerugian. Menurut Fadilah,
Choiri, dan Yuniarti, indikator dari Accountability adalah (yuniarti,

2013):
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a) Pegawai bertanggung jawab atas pelayanan yang diberikan
b) Pegawai bertanggung jawab terhadap kemudahan dalam
melakukan pengaduan

c) Pegawai bertanggung jawab atas kesalahan yang dilakukan

c. Tujuan Pelayanan Prima

Menurut Rahmayanty, tujuan pelayanan prima yakni (Rahmayanty,

2010):

1. Mencegah pembelotan dan membangun kesetiaan pelanggan
dengan customer loyalty. Pembelotan pelanggan atau
berpalingnya pelanggan disebabkan karena kesalahan pembetian
pelayanan maupun system yang digunakan oleh perusahaan
dalam melayani pelanggan

2. Dapat memberikan rasa puas dan Kkepercayaan pada
konsumennya. Dalam pelaksanaannya pelayanan prima
merupakan pelayanan yang sangat baik dan melampaui harapan
pelanggan dan pelayanan yang memiliki ciri khas kualitas
(quality nice)

3. Tetap menjaga dan merawat (maintenance) agar pelanggan
merasa diperhatikan dan dipentingkan segala kebutuhannya atau
keinginannya. Pelayanan dengan standar kualitas yang tinggi
dan selalu mengikuti perkembangan kebutuhan pelanggan setiap

saat, secara konsisten dan akurat (handal)
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4. Upaya mempertahankan pelanggan agar tetap loyal untuk

menggunakan produk barang atau jasa yangditawarkan tersebut.

d. Pelayanan Prima dalam Perspektif Islam

Memberikan pelayanan terbaik kepada umat manusia adalah
pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa
saja yang mau melakukannya. Dalam konteks ini memberikan pelayanan
terbaik merupakan kewajiban yang harus dilakukan oleh para karyawan.

Hal ini sesuai dengan ayat Al-Qur’an surat ‘Ali Imran ayat 159:

GIAN Lagde s @38 515 aa) A A G dad ) Lagd
o ah 0 slE g aad HIRELI5 adde el T Al3A (e )siadlY
GalS5aadl Lad du &) & A e J%5E Giase 181G RN
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 ampun bagi mereka, dan
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila
kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada Allah.

Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-

Nya (Tafsir A.-g. d., 2020)

Hikmah yang dapat diambil dari ayat tersebut adalah tentang

penerapan pelayanan diantaranya karyawan harus mempunyai sifat
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lemah lembut pada saat melayani para nasabahnya. Konsep kelembutan
sangat cocok dipraktekkan pada pelayanan lembaga keuangan syariah,
karena konsep ini telah dibuktikan oleh Rasulullah dalam dakwahnya.
Karyawan juga harus menerapkan sifat pemaaf seperti yang sudah
diajarkan oleh Rasulullah SAW. Sifat pemaaf bisa diterapkan dalam
pelayanan lembaga keuangan syariah, contoh apabila ada nasabah yang
melakukan comlpain dan marah-marah karyawan harus memaklumi hal
tersebut. Karyawan harus memiliki mental yang kuat, memiliki
kesabaran yang tinggi dan memiliki sifat pemaaf untuk menghadapi para

nasabahnya.

Hal ini sesuai dengan ayat Al-Qur’an surat An-Nisa’ ayat 86 yang

artinya:
“Apabila kamu diberi penghormatan dengan sesuatu penghormatan,
maka balaslah penghormatan itu dengan yang lebih baik dari padanya,
atau balaslah penghormatan itu (dengan yang serupa). Sesungguhnya
Allah memperhitungankan segala sesuatu” (tafsir, 2020).

Dari terjemah ayat diatas dapat diketahui bahwa seorang pegawai
hendaknya memberikan pelayanan yang baik kepada para nasabah agar
nasabahpun senang dengan pelayanan yang diberikan sehingga
menimbulkan rasa percaya dan memberikan timbal balik yang baik pula.
Islam juga mengajarkan kepada umatnya untuk memberikan hasil usaha
yang baik dan tidak memberikan hasil usaha yang buruk kepada orang

lain.
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Dalam salah satu haditsnya rasulullah SAW memerintahkan kepada
kita agar berusaha untuk menjadi manusia yang bermanfaat bagi sesama,
bahkan beliau menjadikan “bermanfaat bagi sesama” sebagai parameter
baik tidaknya kualitas iman seseorang. Hal ini beliau sampaikan dalam
sebuah hadits yang diriwayatkan sahabat Jabir bin Abdillah yang artinya

sebagai berikut:

“Sebaik-baiknya manusia adalah yang paling bermanfaat bagi

sesamanya’.

Hadits ini menjelaskan kepada kita tentang keutamaan yang
didapatkan seseorang jika dia mau memberikan bantuan dan pelayan
kepada sesama demi untuk memenuhi kebutuhan mereka. Baik
pertolongan dalam bidang materi, berbagi ilmu, bahu membahu

mengerjakan sesuatu, memberikan nasehat dan masih banyak lagi.

Fasilitas yang diberikan dalam melakukan pelayanan akan terlihat
semua ketepatan dari pelaku bisnis. Ketepatan pelayanan dapat dilihat dari
kehandalan dalam bekerja dan dapat memenuhi janji secara akurat dan
terpercaya. Allah sangat menganjurkan setiap umatnya untuk selalu
menepati janji yang telah ditetapkan seperti dijelaskan dalam Al-Qur’an

Surat An-Nahl (16): 91
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Terjemah:

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-sumpahmu itu). Sesungguhnya Allah mengetahui apa

yang kamu perbuat. (RI, 2019)

Tafsir dari ayat diatas yakni perintah untuk menepati janji. Allah
berpesan, "Dan tepatilah janji yang telah kalian ikrarkan dengan Allah
secara sungguh-sungguh apabila kamu berjanji, dan janganlah kamu
melanggar sumpah, yaitu perjanjian yang kamu teguhkan setelah janji itu
diikrarkan dengan menyebut nama-Nya. Bagaimana kamu tidak menepati
janji dan sumpah yang telah diikrarkan dan diteguhkan, sedang kamu telah
menjadikan Allah sebagai saksimu atas janji dan sumpah tersebut.
Sesungguhnya Allah mengetahui segala apa yang kamu perbuat. Baik niat
yang terpintas dalam hati maupun tindakan dan perbuatan yang kamu
lakukan, baik yang rahasia maupun yang nyata, termasuk janji dan sumpah

yang kamu ikrarkan, tidak ada yang samar bagi Allah".

Prinsip bisnis Nabi Muhammad bahwa transaksi bisnis sama sekali tidak
ditujukan untuk memupuk kekayaan pribadi, namun justru untuk
membangun kehormatan dan kemuliaan bisnis dengan etika yg tinggi.
Adapun hasil yang didapat harus didistribusikan ke sebanyak mungkin

umat. Setiap orang membutuhkan pelayanan yang terbaik bagi dirinya,



40

bahkan terkadang rela mengeluarkan nominal yang lebih untuk menikmati
pelayanan tersebut. Misalnya banyak orang yang yang lebih memilih
menggunakan maskapai lebih mahal tapi dikenal tepat waktu dan aman

daripada maskapai yang murah tapi tidak memberikan pelayanan yang baik.

2.2.3 Reputasi

a. Pengertian Reputasi

Pengertian reputasi adalah suatu nilai yang diberikan kepada individu,
institusi atau negara. Reputasi tidak bisa diperoleh dalam waktu singkat
karena harus dibangun bertahun-tahun untuk menghasilkan sesuatu yang
bisa dinilai oleh publik. Reputasi juga baru bertahan dan sustainable
apabila konsistennya perkataan dan perbuatan (Pavlou, 2002). Reputasi
adalah suatu gambaran yang ada didalam benak seseorang. Citra
merupakan salah satu hal yang menentukan kelangsungan sebuah
perusahaan. Citra perusahaan penting karena merupakan kesan yang ada
dalam benak seseorang mengenai perusahaan tersebut. Untuk mengetahui
lebih banyak tentang citra, maka akan dibahas lebih mendalam lagi

mengenai definisi citra, jenis-jenis citra, manfaat citra, dan dimensi citra.

Dalam sebuah penelitian yang dilakukan oleh Jihad Kamilullah dkk
menyebutkan bahwa reputasi merupakan suatu kondisi yang membuat
perusahaan mampu memasang harga tinggi pada produknya dan membuat
pesaing sulit untuk menyaingi perusahaan tersebut (Jihad Kamilullah,

2018)
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Jadi pengertian citra adalah total persepsi terhadap suatu objek yang
dibentuk dengan memproses informasi terkini dari beberapa sumber
setiap waktu. Menurut Kotler pengertian citra adalah “Persepsi
masyarakat terhadap perusahaan atau produknya. Citra dipengaruhi oleh
banyak public di luar public perusahaan.” (Kotler, 2008). Adapula
pendapat lain mengenai definisi citra, yaitu menurut Djaslim Saladin
“Citra merupakan satu perbedaan yang dapat dibanggakan oleh

pelanggan, baik citra produk maupun citra perusahaan. (Saladin, 2006)

b. Jenis-jenis Reputasi
Menurut Siswanto Sutojo ada tiga jenis citra yang dapat ditonjolkan
oleh perusahaan, diantaranya: (Sutojo, 2004)
1. Citra eksklusif
Citra eksklusif adalah citra yang dapat ditonjolkan pada
perusahaan perusahaan besar, yang dimaksud dengan eksklusif
adalah kemampuan menyajikan berbagai macam manfaat terbaik
kepada konsumen. Manfaat terbaik adalah mutuk produk, harga
yang bersaing, layanan terbaik yang diperoleh konsumen dan
konsumen memiliki rasa bangga karena menggunakan, memiliki
produk/jasa yang dihasilkan perusahaan.
2. Citra inovatif
Citra inovatif adalah citra yang menonjol karena perusahaan
tersebut pandai menyajikan produk baru dan desainnya tidak sama

dengan produk sejenis yang beredar dipasar.
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3. Citra murah meriah
Citra murah meriah adalah citra yang ditonjolkan oleh perusahaan
yang mampu menyajikan produk dengan murah, citra ini lebih

banyak ditonjolkan pada perusahaan kecil.

Manfaat Reputasi
Setiap perusahaan, baik yang bergerak dibidang profit maupun
nonprofit harus mulai memperhatikan pentingnya memiliki citra yang
baik. Citra yang baik memiliki banyak manfaat, terutama saat
perusahaan berada dimas-masa kritis. Menurut Siswanto Sutojo, citra
perusahaan yang baik dan kuat memiliki manfaat-manfaat sebagai
berikut: (Sutojo, 2004)
1. Daya saing jangka menengah dan Panjang
Citra perusahaan yang baik akan tumbuh menjadi “kepribadian”
perusahaan, sehingga tidak mudah dijiplak oleh perusahaan lain.
Citra baik perusahaan dapat menjadi tembok pembatas bagi
perusahaan saingan yang ingin memasuki segmen pasar yang
dilayani perusahaan tersebut. Citra perusahaan juga dapat
menempatkan mereka pada posisi pimpinan pasar (market leader)
dalam jangka lama. Terdapat hubungan antara persepsi konsumen
terhadap citra perusahaan dengan kesediaan mengkonsumsi
produk yang dihasilkan perusahaan. Apabila dikelola secara

efektif citra dapat melindungi perusahaan dari serangan
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perusahaan baru dan perusahaan saingan lama yang memasarkan
produk baru.

Menjadi perisai selama masa krisis

Perusahaan dengan citra buruk akan mudah sekali jatuh, bahkan
gulung tikar saat mengalami kritis. Lain halnya dengan perusahaan
bercitra baik yang dapat bertahan lama selama masa Krisis.
Sebagian  besar masyarakat dapat memahami atau
memaafkankesalahan perusahaan bercitra baik. Masyarakat akan
cenderung berpikir bahwa krisis yang dialami perusahaan tidak
disebabkan oleh kesalahan manajemen tetapi karena nasib buruk
semata.

Menjadi daya tarik eksekutif handal

Eksekutif handal berperan dalam memutar operasi bisnis
perusahaan sehingga berbagai tujuan usaha perusahaan jangka
pendek dan menengah dapat tercapai. Perusahaan yang memiliki
citra baik tidak pernah mendapat kesulitan yang berarti dalam
merekrut eksekutif handal.

Meningkatkan efektifitas strategi pemasaran

Citra baik perusahaan dapat menunjang efektifitas strategi
pemasaran suatu produk. Contohnya, meskipun harga produk
perusahaan yang lama dikenal sedikit lebih mahal dari produk

perusahaan yang belum dikenal, kebanyakan konsumen tetap
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memilih untuk membeli produk dari perusahaan yang telah

dikenal.

Indikator-Indikator Reputasi

1. Nama Baik

Nama baik adalah persepsi para nasabah tentang sejauh mana
nama baik yang berhasil dibangun oleh Lembaga keuangan tersebut.
Bagi sebuah perusahaan, menjaga nama baik tentunya menjadi salah
satu kewajiban utama mereka untuk mendukung kelancaran
pemasaran bisnisnya. Apabila nama baik yang dimiliki pelaku usaha
sudah cukup kuat, maka konsumen pun adak lebih percaya dengan
kemampuan bisnis yang dijalaninnta dengan tidak ragu lagi untuk
membeli atau menggunakan produk dan jasa yang ditawarkan

sebuah perusahaan

2. Reputasi Pesaing

Reputasi pesaing adalah persepsi para nasabah banj mengenai
seberapa baik reputasi bank tersebut dibandingkan dengan bank-
bank lainnya. Sebuah perusahaan harus memiliki kekuatan untuk
menonjolkan nilai lebih yang dimiliki dibandingan dengan
perusahaan lainya. Artinya, ciri khas sangat diperlukan dalam suatu

perusahaan.
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3. Dikenal Luas
Dikenal luas menunjukan persepsi para nasabah, baik tentang
sejaun mana nama bank tersebut dikenal luas oleh masyarakat.
Sebuah perusahaan pasti ingin produknya dikenal secara luas baik
produk baru maupun produk lama.
4. Kemudahan Diingat
Kemudahan diingat menunjukan persepsi para nasabah bank akan
kemudahan nasabah untuk mengingat nama bank tersebut. Jika
nama sebuah perusahaan mudah diingat, maka orang akan lebih
mudah menemukan disearch engine atau dalam dunia nyata. Seperti
halnya perusahaan bernama International Business Machine lebih

dikenal dengan sebutan IBM.

e. Reputasi Menurut Perspektif Islam

Reputasi menjadi salah satu pegangan bagi banyak orang dalam
mengambil berbagai macam keputusan. Contoh keputusan membeli
barang atau jasa yang dihasilkan perusahaan, berlangganan dan
merekomendasikan produk perusahaan kepada orang lain, sehingga
perusahaan mempunyai reputasi di masyarakat. Reputasi dapat
berperingkat baik, sedang, atau buruk. Reputasi yang buruk melahirkan
dampak negatif bagi operasi perusahaan dan juga kemampuan perusahaan

untuk bersaing (Siswanto, 2007).
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Pemasaran yang dilakukan oleh suatu perusahaan, terutama merujuk
adanya anggapan bahwa reputasi yang berupa citra merk (brand image),
citra perusahaan (company image), reputasi merk (brand reputasion), ama
yang terbaik (the best name), pelayanan prima (service excelence) dan
semua Yyang berhubungan dengan kepuasan nasabah mendapatkan
prioritas (Soviandi, 2007). Hal ini tertulis dalam Al-Qur’an surat At-

Taubah ayat 105:
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Artinya: “Dan Katakanlah: "Bekerjalah kamu, Maka Allah dan Rasul-Nya
serta orang-orang mukmin akan melihat pekerjaanmu itu, dan kamu akan
dikembalikan kepada (Allah) yang mengetahui akan yang ghaib dan yang
nyata, lalu diberitakan-Nya kepada kamu apa yang telah kamu kerjakan.”

(TafsirQ, 2020)

Penjelasan ayat diatas adalah Islam mengajarkan bahwa menjaga nama
baik tidaklah harus melakukan pencitraan, nama baik seharusnya dilakukan
dengan tepat dan benar, serta melakukan pencitraan yang bernuansa Islami,

dan bebas dari popularitas semu.

2.3 Kerangka Konseptual

Pada bagian ini berisi model konseptual teori tentang berbagai faktor yang
telah diidentifikasi akan disederhanakan dalam sebuah kerangka pemikiran sebagai

berikut:
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Gambar 2.1
Kerangka Konseptual

Pelayanan Prima H1
(X1)
Kepercayaan
Nasabah
Reputasi (Y)
H2
(X2)

Sumber: Diolah oleh peneliti 2019
Berdasarkan gambar kerangka konseptual diatas, hubungan variabel

independen dengan variabel dependen dapat dijabarkan sebagai berikut:

1. Pengaruh Pelayanan Prima terhadap kepercayaan nasabah tabungan

Wadi’ah pada BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan.

Menurut Philip Kotler, pelayanan atau service adalah setiap kegiatan atau
manfaat yang dapat diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang pada
dasarnya tidak terwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan
produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik. (Kotler,

2008).

Pendapat Moenir mengemukakan pelayanan adalah suatu proses
pemenuhan kebutuhan melalui aktifitas orang lain yang langsung. Dalam buku
yang sama mengemukakan sebagai berikut pelayanan pada hakekatnya adalah
serangkaian kegiatan karena itu ia merupakan proses. Sebagai proses pelayanan
berlangsung secara rutin dan berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan

dalam masyarakat. (Moenir, 2000).
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Pelayanan prima atau service excellence itu sendiri merupakan bagaimana
memberikan layanan maksimal kepada nasabah dan kesigapan dalam mengatasi
permasalahan yang muncul secara profesional. Pelayanan ini kemudian akan
meninggalkan kesan kepada nasabah sehingga mereka akan seterusnya datang
kembali untuk berbisnis dengan bank itu. Pelayanan prima mencerminkan

pendekatan seutuhnya dari seorang karyawan bank kepada nasabah.

Hasil penelitian dari Anis Halimah (2017), menunjukkan bahwa Service
Excellence berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah
tabungan mudharabah BMT Zam Zam Sragen. Menurut Andre Misa Putra,
Jhon Fernos (2019), dalam penelitiannya menunjukan hasil bahwa terdapat
dampak positif dari pelayanan prima terhadap PT. Bank Perkreditan Rakyat

Jorong Kampung Tangah Pariaman yang pertama ialah meningkatnya

2. Pengaruh Reputasi terhadap kepercayaan nasabah tabungan Wad iah pada

BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan.

Reputasi adalah suatu gambaran yang ada didalam benak seseorang. Citra
merupakan salah satu hal yang menentukan kelangsungan sebuah perusahaan.
Citra perusahaan penting karena merupakan kesan yang ada dalam benak
seseorang mengenai perusahaan tersebut. Untuk mengetahui lebih banyak
tentang citra, maka akan dibahas lebih mendalam lagi mengenai definisi citra,

jenis-jenis citra, manfaat citra, dan dimensi citra.

Pengertian reputasi adalah suatu nilai yang diberikan kepada individu,

institusi atau negara. Reputasi tidak bisa diperoleh dalam waktu singkat karena
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harus dibangun bertahun-tahun untuk menghasilkan sesuatu yang bisa dinilai
oleh publik. Reputasi juga baru bertahan dan sustainable apabila konsistennya
perkataan dan perbuatan. (Pavlou, 2002). Menurut Kotler pengertian citra
adalah “Persepsi masyarakat terhadap perusahaan atau produknya. Citra

dipengaruhi oleh banyak public di luar public perusahaan.” (Kotler, 2008).

Hasil penelitian dari Anis Halimah (2017), menunjukkan bahwa Reputasi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah tabungan
mudharabah BMT Zam Zam Sragen. Riza Rahmawati (2017) dalam
penelitiannya menunjukkan hasil bahwa terdapat hubungan positif yang

signifikan antara reputasi perusahaan dengan kepercayaan.

2.4 Hipotesis

Dari hasil pengembangan teori yang telah dipaparkan di atas, maka dapat di

turunkan hipotesis sebagai berikut ini:

H1 : Pelayanan Prima berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah tabungan

wadi’ah BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan.

H2 : Reputasi berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah tabungan wadi’ah BMT

Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan.
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METODE PENELITIAN

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Metode kuantitatif
merupakan penelitian kuantitatif adalah penelitian yang datanya dinyatakan dalam
angka dan dianalisis dengan teknik analisis (Sopiah., 2010). Metode penelitian
kuantitatif ini digunakan untuk mengetahui pengaruh Pelayanan Prima dan
Reputasi terhadap kepercayaan nasabah tabungan wadi’ah BMT Mandiri Sejahtera

Cabang Kranji Paciran Lamongan.

Metode analisis yang digunakan adalah dengan menggunakan pendekatan
deskriptif kuantitatif. Penelitian ini dilakukan untuk memberikan gambaran yang
lebih detail mengenai suatu gejala atau fenomena. Hasil akhir dari penelitian ini
biasanya berupa tipologi atau pola-pola mengenai fenomena yang sedang dibahas
(Priyono, 2016). Deskriptif kuantitatif dilakukan untuk menjawab pertanyaan

penelitian yaitu menganalisis pengaruh antar variabel.

3.2 Lokasi Penelitian

Dalam penelitian ini lokasi yang dipilih oleh peneliti adalah BMT Mandiri
Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan, yang terletak di JI. Raya Deandles
Stand Desa Kranji Kecamatan Paciran Kabupaten Lamongan, tepatnya di wilayah
pasar desa Kranji. Perusahaan ini bergerak dibidang keuangan mikro syariah baik

funding maupun landing dengan berbasis syariah. Perusahaan ini telah memiliki

50
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sekitar 58.453 nasabah ditahun 2019. Letak perusahaan ini juga sangat strategis

karena berada dipusat perputaran uang.

3.3 Populasi dan Sampel

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas; subjek atau obyek
dengan kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sopiah., 2010). Dalam penelitian
ini, yang menjadi target populasi adalah nasabah BMT Mandiri Sejahtera Cabang

Kranji Paciran Lamongan yang menggunakan produk tabungan wadiah.

Sampel merupakan bagian dari jumah karakteristik yang dimiliki oleh populasi
yang digunakan untuk penelitian (Sujarweni, 2015). Apa yang dipelajari dari
sampel, kesimpulannya akan diberlakukan untuk populasi. Untuk itu, sampel yang
diambil dari populasi harus betul-betul representatif atau mewakili (Sopiah., 2010).
Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul mewakili valid, yaitu

mengukur yang seharusnya diukur (Sujarweni, 2015).

a) Penentuan ukuran sampel
Ukuran sampel adalah banyak individu, subjek atau elemen-elemen dari
suatu populasi yang diteliti untuk diambil sampelnya. Karena keterbatasan
waktu, dana tenaga dan besarnya jumlah populasi. Oleh karena itu, peneliti
mereduksi objek penelitian dengan menggunakan sampel dalam penelitian
ini berdasarkan rumus Slovin dengan taraf kepercayaan 90% (taraf
signifikansi 0,10). Rumus Slovin dengan taraf kepercayaan 90% (taraf

signifikansi 0,10) adalah sebagai berikut (Sujarweni, 2015).
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ne_N
" 14N (e?

_ 58.453
1+ 58.453 (0,10)2

_ 58453
585.53

n =99.83 = 100 (dibulatkan).
Keterangan:

n : Jumlah sampel

N : Jumlah populasi

e : Batas toleransi kesalahan (error tolerance)

Jadi, dalam penelitian ini, sampel yang digunakan adalah sebesar 100 orang

(responden) dengan tingkat toleransi kesalahan (10%).

3.4 Teknik Pengambilan Sampel

Berbagai teknik penentuan sampel itu pada hakikatnya adalah cara-cara untuk
memperkecil kekeliruan generalisasi dari sampel ke populasi. Hal ini dapat dicapai
kalau diperoleh sampel yang representative yaitu sampel yang benar-benar
mencerminkan populasinya (Suryabrata, 2002). Teknik pengambilan sampel untuk
penelitian ini menggunakan metode non-probability sampling, teknik pengambilan
sampel ini tidak memberikan peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap unsur
atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel (Sugiono, 2010). Teknik
pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini yakni Accidental

sampling. Teknik Accidental sampling merupakan teknik pengambilan sampel
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secara kebetulan yang berarti setiap orang yang ditemui oleh peneliti layak
digunakan sebagai sampel, dengan catatan sampel tersebut memenuhi Kriteria
sebagai reponden (Sugiono, 2010). Jadi dalam penelitian ini sampel yang
digunakan yakni semua nasabah tabungan wadi’ah di BMT Mandiri Sejahtera

Cabang Kranji Paciran Lamongan.

3.5 Data dan Jenis Data

a. Data Primer

Data primer adalah data yang dikumpulkan sendiri oleh peneliti, langsung
dari sumber pertama (Suliyanto, 2009). Data primer dapat berupa opini subyek
(orang) secara individu atau kelompok, hasil observasi terhadap suatu benda
(fisik), kejadian atau kegiatan, dan hasil pengujian (Sopiah., 2010). Data primer
dalam penelitian ini diperoleh melalui pengisian kuesioner oleh nasabah
tabungan wadiah BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan.
b. Data Sekunder

Data sekunder merupakan sumber data penelitian yang diperoleh peneliti
secara tidak langsung melalui media perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak
lain). Data sekunder umumnya berupa bukti, catatan, atau laporan historis yang
telah tersusun dalam arsip (data dokumenter) yang dipublikasikan maupun tidak
dipublikasikan (Sopiah., 2010). Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh
dari beberapa literatur baik dari buku, jurnal-jurnal penelitian, maupun internet

yang berkaitan dengan topik penelitian ini.
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3.6 Teknik Pengumpulan Data

a. Kuisioner (angket)

Kuisioner adalah teknik penelitian yang dilakukan dengan menyebarkan
angket atau daftar pertanyaan tertulis yang digunakan untuk memperoleh
informasi dari responden, sehingga dalam waktu relatif singkat dapat

menjangkaum banyak responden (Sopiah., 2010).

b. Dokumentasi

Menurut Sangadji dan Sopiah (2010), dokumentasi asal katanya dari
dokumen, artinya barang-barang tertulis. Dokumentasi dapat digunakan sebagai
pengumpul data, apabila informasi yang dikumpulkan bersumber dari
dokumen, seperti: buku, jurnal, surat kabar, majalah, notulen rapat, catatan

harian dan sebagainya.

3.7 Definisi Operasional Variabel
A. Variabel Bebas (independent variabel)
a. Pelayanan Prima (X1)

Menurut Philip Kotler, pelayanan atau service adalah setiap kegiatan
atau manfaat yang dapat diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang
pada dasarnya tidak terwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu
dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik.
(Kotler, 2008).

Pendapat Moenir mengemukakan pelayanan adalah suatu proses

pemenuhan kebutuhan melalui aktifitas orang lain yang langsung. Dalam
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buku yang sama mengemukakan sebagai berikut pelayanan pada
hakekatnya adalah serangkaian kegiatan karena itu ia merupakan proses.
Sebagai proses pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan
meliputi seluruh kehidupan dalam masyarakat. (Moenir, 2000).

Pelayanan prima atau service excellence itu sendiri merupakan
bagaimana memberikan layanan maksimal kepada nasabah dan kesigapan
dalam mengatasi permasalahan yang muncul secara profesional. Pelayanan
ini kemudian akan meninggalkan kesan kepada nasabah sehingga mereka
akan seterusnya datang kembali untuk berbisnis dengan bank itu. Pelayanan
prima mencerminkan pendekatan seutuhnya dari seorang karyawan bank

kepada nasabah.

Pelayanan prima dimaksudkan untuk menarik calon nasabah dalam hal
pelayanannya. Pelayanan yang baik akan membuat nasabah nyaman dan
dapat menjadi factor nasabah menjadi loyal terhadap BMT. Pelayanan
prima yang dimaksud dalam penelitian ini adalah usaha BMT Mandiri
Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan dalam menarik calon nasabah
serta meningkatkan keloyalan nasabah kepada BMT Mandiri Sejahtera
Cabang Kranji Paciran Lamongan. Kemudian Adya Barata,
mengembangkan budaya pelayanan prima berdasarkan pasal A 6 (enam)
yaitu dengan menyelaraskan indikator-indikator pelayanan prima (Barata,

2003).
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b. Reputasi (X2)

Pengertian reputasi merupakan suatu nilai yang diberikan kepada
individu, institusi atau negara. Reputasi tidak bisa diperoleh dalam waktu
singkat karena harus dibangun bertahun-tahun untuk menghasilkan sesuatu
yang bisa dinilai oleh publik. Reputasi juga baru bertahan dan sustainable
apabila konsistennya perkataan dan perbuatan. (Pavlou, 2002). Menurut
Kotler pengertian citra adalah “Persepsi masyarakat terhadap perusahaan
atau produknya. Citra dipengaruhi oleh banyak public di luar public
perusahaan.” (Kotler, 2008).

Reputasi adalah suatu nilai yang diberikan kepada individu, institusi
atau negara. Reputasi tidak bisa diperoleh dalam waktu singkat karena harus
dibangun bertahun-tahun untuk menghasilkan sesuatu yang bisa dinilai oleh
publik. Reputasi juga baru bertahan dan sustainable apabila konsistennya
perkataan dan perbuatan (Pavlou, 2002). Reputasi (Citra) dimaksudkan
untuk menarik nasabah dalam hal pemberian citra atau gambaran yang baik

agar nasabah mau percaya dan loyal terhadap BMT.

B. Variabel Terikat (dependent variabel)

Variabel dependen (Y) dalam penelitian ini adalah kepercayaan nasabah
tabungan wadi’ah. Yang dimaksud tabungan wadi’ah adalah titipan atau
simpanan yang dalam Lembaga kuangan syariah merujuk pada perjanjian,

dimana nasabah menyimpan uang di LKS termasuk bank dengan tujuan agar
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LKS bertanggung jawab menjaga uang yang disimpannya dan menjamin

pengembaliam uang tersebut bila nantinya akan diminta kembali.

Tabel 3.1
Devinisi Operasional
Variabel Indikator Item
Pelayanan Kemampuan 1. Pegawai mampu
Prima (X1) (abbility) berkomunikasi dengan baik;
(Barata, 2003) 2. Pegawai mampu mengetahui

kebutuhan nasabah;

3. Pegawai mempu memberikan
penjelasan dengan baik;

Sikap (attitude) 1. Melayani pelanggan dengan
ramah

2. Melayani pelanggan dengan
sikap menghargai.

3. Tutur kata pegawai tidak
menyinggung perasaan nasabah

Perhatian 1. Mendengarkan secara
(attantion) sungguh-sungguh kebutuhan
pelanggan;

2. Memahami secara sungguh-
sungguh kebutuhan pelanggan;
3. Mencurahkan perhatian penuh

kepada pelanggan.
Tindakan 1. Selalu mencatat setiap
(action) keluhkan nasabah;

2. Dapat menyimpulkan
kebutuhan nasabah;
3. Dapat mewujudkan kebutuhan

pelanggan
Penampilan 1. Penampilan fisik pegawai rapi
(appearance) dalam melayani nasababh;

2. Penampilan fisik pegawai
sopan dalam melayani

3. Penampilan pegawai serasi
menggunakan seragam
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Tanggung
jawab
(accountability)

. Pegawai bertanggung jawab

. Pegawai bertanggung jawab

. Pegawai bertanggung jawab

atas pelayanan yang diberikan;

terhadap kemudahan dalam
melakukan pengaduan;

atas kesalahan yang dilakukan;

Reputasi (X2)
(Wrigth, 2004)

Nama Baik

. Tidak ada informasi buruk

Memiliki nama baik
dikalangan masyarakat luas
Nama baik BMT juga dikenal
oleh kerabat nasabah

tentang BMT

Dikenal Luas

Nama BMT tersebut sudah
dikenal oleh masyarakat luar.
Kerabat nasabah juga
mengenal BMT tersebut
Memiliki banyak kerjasama
yang baik dengan Lembaga
Keungan Lain

Reputasi
Pesaing

Memiliki reputasi yang baik
dibandingkan BMT lainnya
Memiliki ciri khas
dibandingkan BMT lainya
Memiliki perbedaan dengan
BMT lain

Kemudahan
diingat

tentang BMT

. Penyingkatan nama

Nasabah mudah mengingat

Nama BMT mudah diingat
oleh nasabah

memudahkan nasabah dalam
mengingat BMT tersebut

Kepercayaan
Nasabah
(Kusmayadi,
2007)

Kehandalan

Meraih banyak prestasi
sehingga nasabah semakin
percaya terhadap kinerjanya
Karyawan memberikan
pelayanan kepada nasabah
secara cepat




59

3. Karyawan memberikan
pelayanan kepada nasabah
secara tepat

4. Melayani dengan benar
sehingga nasabah merasa puas

Kejujuran 1. Karyawan memiliki sifat jujur

2. Memberikan informasi yang
sesuai tentang BMT

3. Pelayanan yang diberikan tidak
diragukan lagi

Kepedulian 1. Memiliki sikap empati yang
tinggi

2. Memberikan solusi untuk
permasalahan nasabah

3. Memberikan fasilitas yang
memadai untuk nasabah

Kredibilitas 1. Melakukan operasional
transaksi elektronik perbankan
dengan jujur

2. Dapat dipercaya melakukan
operasional transaksi
elektronik perbankan dengan
baik

3. Bertanggungjawab atas
transaksi yang telah dilakukan

Sumber: diolah oleh peneliti 2020

3.8 Skala Pengukuran

Skala pengukuran yang digunakan adalah skala likert. Skala likert digunakan
untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang
terhadap suatu kejadian atau keadaan sosial, dimana variable yang akan diukur
dijabarkan menjadi indicator variable kemudian indicator tersebut dijadikan
sebagai titik tolak untuk menyusun item-item pertanyaan (Julianita, 2011). Satu

indikator cukup mewakili dengan satu pernyataan dan jawaban dari setiap
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pertanyaan yang menggunakan skala likert mempunyai tingkatan dari sangat positif
menjadi sangat negative. Biasanya, menggunakan kata-kata berupa: sangat setuju,
setuju, tidak setuju, dan sangat tidak setuju.

Skala likert memiliki dua bentuk pernyataan, yaitu pernyataan positif dan
pernyataan negatif, pernyataan positif diberi skor 1 untuk jawaban sangat tidak
setuju, skor 2 untuk jawaban tidak setuju, skor 3 untuk untuk jawaban setuju, skor
4 untuk jawaban sangat setuju. Sementara itu, pernyataan negative diberi skor 1
untuk sangat setuju, skor 2 untuk setuju, skor 3 untuk jawaban tidak setuju, dan

skor 4 untuk jawaban sangat tidak setuju (Julianita, 2011).

Skala likert dengan empat alternatif jawaban dirasakan sebagai hal yang paling
tepat. Jika menggunakan skala likert dengan lima alternative jawaban (sangat
setuju, setuju, netral, tidak setuju, sangat tidak setuju), maka akan membuat
hasil menjadi “rancu”. Dalam kenyataan dilapangan, sebagian besar respnden akan
memilih jawaban “Netral”. Dengan demikian dalam penarikan kesimpulan hasil
penelitian yang diperleh menjadi kurang akurat karena sulit memberikan Kkriteria
penilaian pada jawaban netral. Dan untuk skala likert dengan 3 alternatif jawaban
berupa (setuju, netral, tidak setuju) dirasakan juga kurang tepat karena sebagian
besar respnden dipastikan akan menjawab “Netral” sehingga hasil yang didapat

menjadi kurang akurat (Julianita, 2011).
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Berikut adalah skala likert yang digunakan oleh peneliti yakni dari 1-4:

Tabel 3.2
Pedoman Nilai Jawaban Angket
No. Symbol Keterangan Nilai
1 SS Sangat setuju 4
2 S Setuju 3
3 TS Tidak Setuju 2
4 STS Sangat Tidak Setuju 1

3.9 Analisis data

Alat uji analisis data menggunakan regresi linier berganda. Pengolahan dan
analisis data menggunakaan bantuan komputer dan software program SPSS versi
20. Ukuran statistik ini digunakan untuk menguji hubungan antara sebuah variabel
dependen dengan satu variable independen (Priyono, 2016). Untuk keabsahan data
maka sebelumnya data yang diperoleh dari laporan akan diuji terlebih dahulu

dengan menggunakan uji validitas kuesioer dan uji reliabilitas kuesioner.

1. Uji validitas dan Reliabilitas

a. Uji validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner
tersebut. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung
(correlated item- total correlation) dengan nilai r tabel. Jika nilai r hitung >

r tabel dan posotif pada dignifikan 5% maka data tersebut dapat dikatakan
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valid. Sebaliknya, jika r hitung lebih kecil dari r tabel maka data tidak valid

(Ghozali, 2016).

b. Uji Reliabilitas

Reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner
yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan
adalah konsisten atau stabil dari waktu kewaktu (Ghozali, 2016). Kemudian
mengungkapkan bahwa sebuah instrumen dan data yang dihasilkan disebut
reliable atau terpercaya apabila instrumen tersebut secara konsisten
memunculkan hasil yang sama setiap kali dilakukan pengukuran. Dalam
sebuah penelitian cara yang dapat digunakan penulis untuk menguji
reliabilitas kuesioner yakni dengan menggunakan rumus keofisien Alpha

Cronbach, yaitu: (Julianita, 2011)

e Apabila hasil koefisien Crnbach Alpha > taraf signifikansi 60% atau
0,6 maka kuesioner tersebut reliable.
e Apabila hasil koefisien Cronbach Alpha < taraf signifikansi 60%
atau 0,6 maka kuesioner tersebut tidak reliable.
2. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model

regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel
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independen. Jika variabel independent saling berkorelasi, maka

variabel-variabel ini tidak ortogonal. Variabel ortogonal adalah variabel

independen yang nilai korelasi antar sesama variabel independen sama

dengan nol (Ghozali, 2016). Untuk mendeteksi ada atau tidaknya

multikolinearitas di dalam model regresi adalah sebagai berikut

(Wijaya, 2009):

Nilai R2 yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regresi empiris
sangat ringgi, tetapi secara individual variabel-variabel independen
banyak yang tidak signifikan mempengaruhi variabel dependen.
Menganalisis matrik korelasi variabel-variabel independen. Jika
antar variabel ada korelasi yang cukup tinggi (umumnya di atas
0,90) maka hal ini merupakan indikasi adanya multikolinearitas.
Multikolinearitas dapat juga dilihat dari nilai VIF (Variance-
Inflating Factor). Jika VIF < 10, maka tingkat kolinearitas dapat
ditoleransi.

Nilai Eigenvalue sejumlah satu atau lebih variable bebas yang

mendekati nol memberikan petunjuk adanya multikolieritas.

Maka dapat diketahui dasar pengambilan keputusan sebagai berikut

(Julianita, 2011):

e Jika nilai VIF < 10 maka tidak terjadi gejala multikolinearitas

diantara variable bebas
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e Jikanilai VIF > 10 maka terjadi gejala multikolinearitas diantara

variable bebas.

b. Uji Heteroskedastisitas

Uji heterokesdastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan variance dari residual atau pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan lain tetap, maka disebut Hemoskedasitisitas dan jika berbeda
disebut Heteroskedastisitas. Kebanyakan data crossection mengandung
situasi Heterokedastisitas karena data ini menghimpun data yang mewakili
berbagai ukuran seperti kecil. Sedang dan besar (Ghozali, 2016).

Heterokesdastisitas menunjukan bahwa varians variable tidak sama
untuk semua pengamatan. Jika varians dan residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain tetap maka disebut Homokedatisitas. Model regresi
yang baik adalah terjadi Homokedatisitas dalam model, atau dapat
dikatakan tidak terjadi heterokesdastisitas, yakni dengan melihat scatterplot
serta melalui uji gletjer, uji park, dan uji white. Uji heterokedatisitas yang
paling sering digunakan adalah uji scatterplot (Wijaya, 2009). Jadi, dapat
disimpulkan bahwa jika titik-titik menyebar secara acak, baik dibagaian atas
angka nol dibagian bawah angka nol dari sumbu vertical atau sumbu Y,
maka dikatakan tidak terjadi heterokesdastisitas dalam mdel regresi

tersebut.
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c. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui normal atau tidaknya suatu
distribusi data. Pada dasarnya, uji normalitas adalah membandingkan antara
data yang kita miliki da data berdistribusi normal yang memiliki mean dan
standar deviasi yang sama dengan data kita. Uji normalitas menjadi hal yang
penting karena salah satu syarat pengujian parametrik. (Julianita, 2011).
Jika terdapat normalitas, maka residual akan terdistribusi secara normal dan
independen. Yaitu perbedaan antara nilai prediksi dengan skore yang
sesungguhnya atau error akan terdistribusi secara simetri nilai means sama
dengan nol. Ada 2 cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi
normal atau tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji ststistik (Ghozali,
2016).

Uji distribusi normal adalah uji untuk mengukur apakah data kita
memiliki distribusi normal sehingga dapat dipakai dalam statistik
parametrik. Salah satu metode yang bisa digunakan untuk mendeteksi
masalah normalitas yaitu: uji Kolmogorov-Smirnov yang digunakan untuk
mengetahui apakah sampel berasal dari populasi berdistribusi normal.
Pengujian normalitas data pada penelitian menggunakan uji One Sample
Kolmogorov-Smirnov yang mana dasar pengambilan keputusan sebagai

berikut (Sujianto, 2009):

e Jika nilai signifikansi > 0,05, maka data tersebut berdistribusi

normal
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o Jika nilai signifikansi < 0,05, maka data tersebut tidak berdistribusi

normal

d. Uji Linieritas

Uji linieritas digunakan untuk menguji apakah spesifikasi model yang
digunakan sudah benar atau tidak. Jadi peningkatan dan penurunan
kuantitas disalah satu variable akan diikuti secara linear leh peningkatan
atau penurunan kuantitas divariabel lainna. Linearitas perlu diujikam
terutama jika hendak melakukam analisis korelasi produk momen (kedua
variabelnya berskala interval) dan regresi linear karena kedua analisis
tersebut mengansumsikam hubungan diantara variabelnya bersifat linear.
Jika ternyata pada hubungannya tidak linear maka teknik korelasi prduk
momen maupun regresi linear cenderung tidak melakukan estimasi
kekuatan hubungan diantara dua variable. Jadi sangat memungkinkan
sebenarnya jika kedua variable tersebut memiliki hubungan yang kuat,
tetapi diestimasi oleh produk momen sebagai tidak ada hubungan atau
memiliki hubungan yang lemah, hanya karena pvla hubungan tidak linear
(Julianita, 2011). Dasar pengambilan keputusan pada uji linearitas adalah
sebagai berikut:

e Jika Sig atau signifikansi pada Deviation from linearit > 0,05 maka

hubungan antar variable adalah linear.
o Jika Sig atau signifikansi pada Deviation from linearity < 0,05 maka

hubungan antar variable adalah linear.
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3. Uji Regresi Linier Berganda

Analisi regresi adalah teknik statistika yang berguna untuk memerikasa dan
memodelkan hubungan diantara variabel-variabel. Regresi berganda sering kali
digunakan untuk mengatasi permasalahan analisi regresi yang mengakibatkan
hubungan dari dua atau lebih variabel bebas (Sujarweni, 2015). Persamaan
regresi yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Y =0 BX1+BX2 +e

Keterangan :
Y : variabel dependen (loyalitas nasabah pengguna e-banking)
a : Konstanta, nilai Y jika X : 0
B : Koefisien linier berganda
X1 : Variabel independen (reputasi perusahaan)
X2 : Variabel independen (kepercayaan)
e : error

Untuk menilai ketepatan fungsi regresi sampel dalam menaksir nilai aktual

dapat diukur dari nilai statistik T, nilai statistik F dan nilai koefisien diterminasi.

4. Uji Hipotesis

a. Uji t (Uji Signifikasi Parameter Individual)

Uji t digunakan untuk menguji salah satu hipotesis di dalam penelitian
yang menggunakan analisis regresi linier berganda. Uji t digunakan untuk
menguji secara parsial masing-masing variabel. Hasil Uji t dapat dilihat

pada tabel coefficients pada kolom sig. dengan criteria (Wijaya, 2009):
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e Jika probabilitas < 0,05, maka dapat dikatakan bahwa terdapat
pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikat secara
parsial.

e Jika probabilitas > 0,05, maka dapat dikatakan bahwa tidak
terdapat pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikat
secara parsial.

b. Uji F (Uji Signifikasi Simultan)

Uji F digunakan untuk menguji salah satu hipotesis di dalam penelitian
yang menggunakan analisis regresi linier berganda. Uji F digunakan untuk
mengetahui pengaruh variabel bebas secara bersama-sama (simultan)
terhadap variabel terikat. Hasil uji F dilihat dalam tabel ANOVA dalam
kolom sig. dengan criteria (Wijaya, 2009):

e Jika nilai probabilitas < 0,05, maka dapat dikatakan terdapat
pengaruh yang signifikan secara bersama-sama antara variabel
bebas terhadap variabel terikat.

e Jika nilai probabilitas > 0,05, maka tidak terdapat pengaruh yang
signifikan secara bersama-sama antara variabel bebas terhadap
variabel terikat.

c. Uji R2 (Uji Koefisien Determinasi)

Uji ini bertujuan untuk menentukan proporsi atau persentase total variasi
dalam variabel terikat yang diterangkan oleh variabel bebas. Apabila
analisis yang digunakan adalah regresi sederhana, maka yang digunakan

adalah nilai R Square. Namun, apabila analisis yang digunakan adalah
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regresi berganda, maka yang digunakan adalah Adjusted R Square (Wijaya,
2009). Untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel X terhadap variabel
Y maka dipergunakan koefisien determinasi.

R2 =12 x 100%
Dimana:
R2 = koefisien determinasi

r = koefisien korelasi



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian
4.1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian
4.1.1.1 Sejarah BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran
Lamongan
Sebelum membahas sejarah tentang BMT Mandiri Sejahtera Cabang
Kranji maka terlebih dahulu akan dibahas tentang sejarah berdirinya KSPPS
BMT Mandiri Sejahtera Karangcangkring Jawa Timur. Berdirinya BMT
Mandiri Sejahtera Karangcangkring Jawa Timur dilatar belakangi oleh rasa
keprihatinan para tokoh masyarakat terhadap banyaknya praktik riba berupa
banyaknya bank titil atau renternir, karena tidak adanya Lembaga keuangan
yang berlandaskan pada system Syariah yang dapat membantu mereka
dalam meminjamkan modal usaha pada mereka, sehingga para renternir
dengan mudah masuk dalam kehidupan masyarakat. Dari rasa keprihatinan
tersebut, para tokoh masyarakat yang memiliki tingkat Pendidikan yang
tinggi dan ilmu agaman yang memadai kemudian mendirikan suatu
Lembaga Keuangan Syariah yaitu BMT Kube Sejahtera Unit 23 (Sejahtera,

sejarah BMT Mandiri Sejahtera, 2013).

Koperasi BMT Mandiri Sejahtera Jawa Timur dengan nama awal
pendirian yakni Koperasi BMT Kube Sejahtera Unit 023 yang berdiri pada

tahun 2004 dan mulai beroprasi pada tahun 2005 merupakan bentuk

70
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Lembaga keuangan syari’ah yang menggabungkan dua bidang keuangan
yakni bidang Baitul Maal dan bidang Tamwil, yakni usaha untk
pengumpulan dana dan penyaluran dana yang berdasarkan asas tolong

menolong.

Secara kelembagaan Koperasi BMT Kube Sejahtera Unit 23 merupakan
Lembaga keuangan non bank yang berbadan hokum koperasi dan
merupakan Program Binaan Direktorat BSFM (Bansos Fakir Miskin),
Dirjen Banjamsos Departemen Sosial Republik Indonesia dan bekerjasama
dengan PINBUK (pusat inkubasi bisnis usaha kecil), yang memiliki tujuan
dan maksud yang sama untuk melakukan kerjasama demi kemajuan
kepentingan ekonomi untuk meningkatkan kesejahteraan dan taraf hidup
masyarakat, khususnya untuk para anggota. Serta menggerakan
perekonomian rakyat dan membangun tatanan perekonomian nasional
dalam mewujudkan masyarakat yang maju, adil, dan makmur dengan
berlandaskan pada Pancasila dan undang-undang dasar 1945. (Sejahtera,

sejarah BMT Mandiri Sejahtera, 2013)

Koperasi BMT Kube Sejahtera Unit 23 berdiri dengan modal awal
sebesar Rp125.000.000,- (Hibah Depsos) dan pada tahun 2005 ada
tambahan modal sebesar Rp22.000.000,- (pendiri) kemudian disalurkan
kepada 10 KUBE (Kelompok Usaha Bersama) dan pada awal berdirinya
memiliki 38 anggota. Pada tanggal 13 Juni 2006 telah diresmikan oleh
Menteri Negara Koperasi dan Usaha Kecil dan Menengah RI. Dinas

Koperasi PK dan M Kabupaten Gresik dengan putusan Nomor
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03.BH/403.62/1V/2006. Dan seiring perkembangannya yang semakin pesat,
maka Koperasi BMT Kube Sejahtera melakukan izin untuk membuka
cabang-cabang diluar kota pada Dinas Koperasi Provinsi Jawa Timur
dengan Keputusan SIUSP No. P2T/39/09.06/X/2011, pada tanggal 16
November 2011 akhirnya berganti nama menjadi KIKS BMT Mandiri

Sejahtera Jawa Timur (Sejahtera, sejarah BMT Mandiri Sejahtera, 2013)

Pada tanggal 13 Oktober 2013 KSPPS BMT Mandiri Sejahera Karang
cangkring Jawa Timur Dukun Gresik yang merupakan kantor pusat,
mendirikan kantor cabang di Pasar Kranji Paciran Lamongan yang terletak
di JI. Raya Deandles Stand Pasar Kranji-Paciran-Lamongan. Menurut
mereka tempat yang dijadikan kantor cabang merupakan tempat yang sangat
strategis karena berada dipusat perputaran uang daerah pasar Kranji Paciran
Lamongan, yang berupa pasar tradisional dan jalan raya yang
menghubungankan wilayah Lamongan dengan Gresik dan wilayah

Lamongan dengan Tuban. (Cabang, 2018)

Maksud didirikannya BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji ini untuk
menggalah kerjasama demi kemajuan perekonomian dan untuk
meningkatkan taraf hidup anggota pada khususnya masyarakat daerah
Kranji Paciran Lamongan. Bukan hanya itu, BMT Mandiri Sejahtera ini
bertujuan sebagai penggerak perekonomian rakyat dan membangun tatanan
perekonomian nasional dalam mewujudkan masyarakat yang maju, adil,

dan makmur.
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4.1.1.2 Visi dan Misi BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran

Lamongan

Visi dan Misi KSPPS BMT Mandiri Sejahera Cabang Kranji adalah

sebagai berikut : (Sejahtera, 2013, p. visi misi)

a. Visi
Menjadi koperasi Syariah yang sehat, berkembang, dan terpercaya
yang mampu melayani anggota masyarakat sekitar berkehidupan
salam, penuh keselamatan, kedamaian, dan kesejahteraan.

b. Misi
Mengembangkan KSPPS BMT Mandiri Sejahtera Jawa Timur
sebagai sarana gerakan pemberdayaan dan keadilan, sehingga
terwujud kualitas masyarakat disekitar KSPPS BMT Mandiri
Sejahtera Jawa Timur yang salam, penuh keselamatan, Kedamaian,
dan kesejahteraan.

c. Motto

Mudah , Aman dan Terhindar dari Riba
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4.1.1.3 Struktur Organisasi BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji

Paciran Lamongan

Gambar 4.1 Struktur Organisasi

Bismillahirrohmanirrohim
STRUKTUR ORGANISASI KSPPS BMT MANDIRI SEJAHTERA JAWA TIMUR

PENGAWAS | ___ . PENGURUS
1. ADMINISTRASI
2. KEUANGAN

[ GENERAL ]> ------ [ PENGAWAS ]

KaBAG. wamnc|( kamne. | [ KaSR KABAG
ADMINISTRA || MARKETIN [LOGISTIK][ PUSAT ] [ KABAG. SDM ] [ PERSONALIA ] [AUD”OR]
i i | i i
[ I

[ KORWIL ], _______ { MANAGER CABANG ] MANAGER CABANG [ ___________ KORWIL

[ } | | | |

[ ADMINISTRASI ] [ MARKETING / ] [ KASIR ] [ ADMINISTRASI ] [ MARKETING / ] [ KASIR ]

Ket: ____ Garis Perintah
- Garis Koordinasi

Sumber : Data BMT Mandiri Sejahtera

Struktur Kepengurusan BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji

adalah sebagai berikut : (Fauziyah, 2020)

a. Manager Cabang Kranji : Saniatus Sholikhah

b. Administrasi Cabang Kranji : Ella Rohmawati

c. Kasir Kantor Cabang Kranji : Any Rosyidatul Fauziyah
d. Kasir Kantor Kas Cabang Kranji : Nazilatul Fatikha

e. Marketing/AO Kantor Cabang : Uzlifatul Jannah
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4.1.1.4 Lokasi BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan

Deandles Stand Pasar Kranji — Paciran-Lamongan

4115 Produk BMT Mandiri

Lamongan

» Produk Simpanan

Sejahtera Cabang Kranji

Tabel 4.1
Produk Simpanan

Lokasi kantor cabang BMT Mandiri Sejahtera Kranji berada di JI. Raya

Paciran

No Jenis Simpanan Nisbah (% | Rate Bagi Hasil (
) %)
1. | SIMASTER 20,5:79,5 |0,25-0,27
2. | SIMASTER UTAMA 26,5:73,5 0,32 -0,37
3. | SIMPANAN HAJI MABRUR | 9,5:90,5 0,10-0,12
4. | SIMPANAN QURBAN 9,5:90,5 0,10-0,12
5. | SIMPANAN UMROH 9,5:90,5 0,10-0,12
6. | SIMPANAN LEMBAGA 205:79,5 |0,25-0,27
7. | SIMPANAN BERJANGKA 515:48,5 0,50 — 0,60
8. | SIMASTER PLUS 51,5:485 |0,50-0,60
9. | SIMASTER UTAMA | 51,5:485 |0,50-0,60
KHUSUS
» Produk Pembiayaan
Tabel 4.2

Produk Pembiayaan

o

Jenis Pembiayaan

Murabahah / Jual Beli

Mudhorobah / Bagi hasil

Musyarokah / Bagi hasil

ljaroh / Jasa

Rahn / Gadai

Qardh / Hutang

Qardhul Hasan

MMQ ( Musyarakah Mutanagishah )

OO N O~ WIN 2

Hiwalah / Pengalihan Hutang
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> Produk Jasa
Tabel 4.3

Produk Jasa

1. Penukaran mata uang asing (Uang Ringgit, dll)

Kiriman Uang dari dalam / luar negeri

3. Pembayaran Online PLN, TOKEN, TELKOM
angsuran pembiayaan FIF, BAF, ADIRA FINANCE,
OTO FINANCE, WOM FINANCE, BPJS
KESEHATAN

4. Perpanjangan STNK / Mutasi, dll

N

4.1.2 Gambaran Umum Responden
4.1.2.1 Jenis Kelamin
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada

tabel 4.4 sebagai berikut:

Tabel 4.4

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Frekuensi Persen
Laki-laki 12 12%
Perempuan 88 88%
Total 100 100%

Sumber : Data diolah, 2020

Berdasarkan karakteristik jenis kelamin responden pada tabel 4.1
menunjukan bahwa responden laki-laki sebanyak 12 nasabah dengan
presentase 12,0%, dan responden perempuan sebanyak 88 nasabah adengan

presentase 88,0%. Hasil ini menunjukan sebagian besar nasabah tabungan
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wadi’ah di BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan

dalam penelitian ini adalah perempuan.

4.1.2.2 Usia
Karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel 4.5

sebagai berikut:

Tabel 4.5

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Frekuensi Persen
15-17 Thn 1 1%
18-25 Thn 5 5%
26-35 Thn 34 34%
36-50 Thn 60 60%
Total 100 100%

Sumber : Data diolah, 2020

Berdasarkan karakteristik usia responden pada tabel 4.2 menunjukan
bahwa responden berumur 15-17 Tahun sebanyak 1 nasabah dengan
presentase 1,0%, responden berumur 18-25 Tahun sebanyak 5 nasabah
adengan presentase 5,0%, responden berumur 26-35 Tahun sebanyak 34
nasabah adengan presentase 34,0%, responden berumur 36-50 Tahun
sebanyak 60 nasabah adengan presentase 60,0%. Hasil ini menunjukan
sebagian besar nasabah tabungan wadi’ah di BMT Mandiri Sejahtera
Cabang Kranji Paciran Lamongan dalam penelitian ini adalah berusia 36-

50 Tahun.
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4.1.2.3 Agama
Karakteristik responden berdasarkan agama dapat dilihat pada tabel 4.6

sebagai berikut:

Tabel 4.6

Karakteristik Responden Berdasarkan Agama

Frekuensi Persen
Islam 100 100%

Sumber : Data diolah, 2020

Berdasarkan karakteristik responden pada tabel diatas menunjukan bahwa
sebanyak 100 nasabah dengan presentase 100,0% memiliki kepercayaan
agaama Islam Hal ini menunjukan bahwa nasabah tabungan wadi’ah pada
BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan memeluk agama
Islam yaitu sebanyak 100 nasabah.

4124 Pekerjaan

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada tabel

4.7 sebagai berikut:

Tabel 4.7

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Frekuensi Persen
Pengusaha 6 6%
Pegawai 8 8%
Pelajar/Mahasiswa 4 4%
Ibu rumah tangga 6 6%
Pedagang 76 76%
Total 100 100%

Sumber : Data diolah, 2020



79

Berdasarkan karakteristik responden pada tabel diatas menunjukan bahwa
sebanyak 6 nasabah dengan presentase 6,0% bekerja sebagai seorang
pengusaha, responden yang bekerja sebagai pegawai sebanyak 8 nasabah
dengan presentase 8,0%, ada sebanyak 4 nasabah dengan presentase 4,0%
memiliki status sebagai pelajar/mahasiswa, kemudian 6 nasabah dengan
presentase 6,0% memiliki status sebagai ibu rumah tangga, dan sebanyak
76 nasabah dengan presentase 76,0% bekerja sebagai pedagang. Hal ini
menunjukan bahwa nasabah tabungan wadi’ah pada BMT Mandiri
Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan mayoritas bekerja sebagai

pedagang.

4.1.25 Pendapatan

Karakteristik responden berdasarkan pendapatan dapat dilihat pada

tabel 4.8 sebagai berikut:

Tabel 4.8

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan

Frekuensi Persen
<Rp1000.000 84 84%
Rp1000.000-Rp2000.000 9 9%
Rp2000.000-Rp3000.000 5 5%
Rp3000.000-Rp4000.000 1 1%
>Rp5000.000 1 1%
Total 100 100%

Sumber : Data diolah, 2020
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Berdasarkan karakteristik responden pada tabel diatas, dapat diketahui
bahwa sebanyak 84 nasabah dengan presentase 84,0% memiliki pendapatan
dibawah Rp1000.000, terdapat 9 nasabah dengan presentase 9,0% memiliki
pendapatan sebesar Rp1000.000-Rp2000.000, responden sebanyak 5
nasabah dengan presentase 5,0% memiliki pendapatan sebesar Rp2000.000-
Rp3000.000, responden sebanyak 1 nasabah dengan presentase 1,0%
memiliki  pendapatan sebesar Rp3000.000-Rp5000.000, responden
sebanyak 1 nasabah dengan presentase 1,0% memiliki pendapatan sebesar
>Rp5000.000. Hal ini menunjukan bahwa nasabah tabungan wadi’ah pada
BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan mayoritas

berpenghasilan dibawah 1000.000.

4.1.2.6 Pendidikan
Karakteristik responden berdasarkan pendidikan dapat dilihat pada

tabel 4.9 sebagai berikut:

Tabel 4.9

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Frekuensi Persen
SD 56 56%
SMP 9 9%
SMA 31 31%
S1 4 4%
Total 100 100%

Sumber : Data diolah, 2020
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Berdasarkan karakteristik responden pada tabel 4.6 diatas dapat
disimpulkan bahwa sebanyak 56 nasabah dengan presentase 56,0% terakhir
bersekolah pada jenjang SD, sebanyak 9 nasabah dengan presentase 9,0%
terakhir bersekolah pada jenjang SMP, sebanyak 31 nasabah dengan
presentase 31,0% terakhir bersekolah pada jenjang SMA, dan sebanyak 4
nasabah dengan presentase 4,0% terakhir bersekolah pada jenjang S1. Data
tersebut menujukan bahwa sebagian besar nasabah tabungan wadi’ah BMT
Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan berpendidikan SD

sederajat yakni sebanyak 56 nasabah dengan presentase 56,0%.

4.1.3 Gambaran Distribusi Frekuensi

Deskripsi terhadap data dalam penelitian ini dilakukan untuk memberi
gambaran umum tanggapan responden tentang Pelayanan Prima (X1), Reputasi
(X2), dan Kepercayaan Nasabah ()
4.1.3.1 Variabel Pelayanan Prima (X1)

Pelayanan prima pada penelitian ini diukur melalui tanggapan dari
100 responden yang disajikaan dalam tabel berikut ini:
Tabel 4.10
Diskripsi Tanggapan Responden Terhadap Variabel

Pelayanan Prima (X1)

JAWABAN RESPONDEN

INDIKATOR | STS TS S SS MEAN
FI% | F| % | F| % | F| %
X1.1 0] 0] 919064 |[640]27 |270] 318
X1.2 0] 0] 4|40 62 |620] 34340 3,30
X1.3 0] 0] 440|064 |640]32 320 3,29
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X1.4 1]10] 4 |40 | 32 |[320 |64 640 3,16
X1.5 110 4 4 | 63 |640]32 320 3,26
X1.6 2120] 2 | 20|52 |520]40 400 3,30
X1.7 11013130 59 |59,0]27 |2/0] 312
X1.8 110 7 | 70|67 |670]25|250] 3,16
X1.9 0] 0] 5 |50 )53 [530]|42]420| 337
X1.10 00 ]21]210] 41 41038 380, 317
X111 0] 0]20]200) 51 |[510]29290| 3,09
X1.12 3130 9 |90 ] 54 [540]34 340, 319
X1.13 3130 3 |30 )60 600|344 ]340 325
X1.14 2120 7 | 70 | 5 |56.0[35350] 324
X1.15 0] 0] 5 |50 53 |530]42 420, 3,37
X1.16 0] 0] 7 |70)57 57036360 329
X1.17 0] 0 ]11]110] 62 |620]57 |570| 3,16
X1.18 0] 0] 7 ]70)63[630[30)300] 323

Sumber : Data diolah, 2020
Berdasarkan tabel 4.10 dapat diketahui bahwa tanggapan responden
terhadap Pelayanan prima (X1) dapat dilihat dari item-item berikut ini:

a) Pegawai melayani nasabah dengan ramah (X1.1) memperoleh mean
sebesar 3,18 hal ini bermakna bahwa responden setuju pegawai melayani
nasabah dengan ramah. Adapun penyebaran responden sebanyak 27%
nasabah menyatakan sangat setuju, 64% nasabah menyatakan setuju, 9%
nasabah menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan sangat
tidak setuju.

b) Pegawai menghargai setiap nasabah (X1.2) memperoleh hasil mean
sebesar 3,30 artinya responden setuju bahwa pegawai menghargai setiap
nasabah. Adapun penyebaran responden sebanyak 34% menyatakan
sangat setuju, 62% menyatakan setuju, 4% menyatakan tidak setuju, dan
0% responden menyatakan sangat tidak setuju.

c) Tutur kata pegawai tidak menyinggung perasaan nasabah (X1.3)

memperoleh mean sebesar 3,29 hal ini dapat diartikan bahwa responden
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setuju tutur kata pegawai tidak menyinggung perasaan nasabah. Adapun
penyebaran responden sebanyak 32% menyatakan sangat setuju, 64%
menyatakan setuju, 4% nasabah menyatakan tidak setuju, dan 0%
responden menyatakan sangat tidak setuju.

d) Pegawai mendengar secara sungguh-sungguh kebutuhan nasabah (X1.4)
memperoleh hasil mean sebesar 3,16 artinya responden setuju terhadap
penyataan tersebut. Adapun penyebaran responden sebanyak 22%
menyatakan sangat setuju, 73% responden menyatakan setuju, 4%
responden menyatakan tidak setuju, dan 1% responden menyatakan
sangat tidak setuju.

e) Pegawai memahami secara sungguh-sungguh kebutuhan nasabah (X1.5)
memperoleh hasil mean sebesar 3,26 yang berarti responden setuju
dengan pernyataan tersebut. Adapun penyebaran responden sebanyak
32% menyatakan sangat setuju, 63% responden menyatakan setuju, 4%
responden menyatakan tidak setuju, dan 1% responden menyatakan
sangat tidak setuju.

f) Pegawai mencurahkan perhatian penuh kepada nasabah (X1.6)
memperoleh mean sebesar 3,30 hal ini berarti responden setuju dengan
pernyataan tersebut. Adapun penyebaran responden sebanyak 40%
menyatakan sangat setuju, 52% responden menyatakan setuju, 6%
responden menyatakan tidak setuju, dan 2% responden menyatakan

sangat tidak setuju.
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g) Pegawai mencatat setiap kelihan nasabah (X1.7) memperoleh hasil mean
sebesar 3,12 yang artinya responden setuju dengan pernyataan tersebut.
Adapun sebarannya sebanyak 27% responden menyatakan sangat setuju,
sebanyak 559% responden menyatakan setuju, 13% responden
menyatakan tidak setuju, dan 1% responden menyatakan sangat tidak
setuju.

h) Pegawai dapat menyimpulkan kebutuhan nasabah (X1.8) memperoleh
hasil mean sebesar 3,16 yang artinya responden setuju dengan pernyataan
tersebut. Adapun sebarannya yakni sebanyak 25% responden
menyatakan sangat setuju, 67% responden menyatakan setuju, 7%
responden menyatakan tidak setuju, dan 1% responden menyatakan
sangat tidak setuju.

1) Pegawai dapat mewujudkan kebutuhan nasabah (X1.9) memperoleh hasil
mean sebesar 3,37 yang dapat dikatakan bahwa responden setuju dengan
pernyataan tersebut. Adapun sebarannya yakni sebanyak 42% responden
menyatakan sangat setuju, 53% responden menyatakan setuju, 5%
responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan
sangat tidak setuju.

J) Pegawai mampu berkomunikasi dengan baik dengan nasabah (X1.10)
memperoleh hasil mean sebesar 3,17 yang berarti responden setuju
dengan pernyataan tersebut. Adapun sebaranya yakni 38% menyatakan

sangat setuju, 41% responden menyatakan setuju, 21% responden



85

menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan sangat tidak
setuju.

k) Pegawai mampu mengetahui kebutuhan nasabah (X1.11) memperoleh
hasil mean sebesar 3,09 yang berarti responden setuju dengan pernyataan
tersebut. Adapun sebarannya adalah 29% responden menyatakan sangat
setuju, 51% responden menyatakan setuju, 20% responden menyatakan
tidak setuju, dan 0% responden menyatakan sangat tidak setuju.

I) Pegawai mampu memberikan penjelasan dengan baik kepada nasabah
(X1.12) memperoleh hasil mean sebesar 3,19 yang berarti responden
setuju dengan pernyataan tersebut. Adapun sebaranya, sebanyak 34%
responden menyatakan sangat setuju, 54% responden menyatakan setuju,
9% responden menyatakan tidak setuju, dan 3% responden menyatakan
sangat tidak setuju.

m) Penampilan fisik pegawai rapi dalam melayani nasabah (X1.13)
memperoleh hasil mean sebesar 3,25 yang artinya responden setuju
bahwa penampilan fisik pegawai rapi dalam melayani nasabah. Adapun
sebarannya sebanyak 34% responden menyatakan sangat setuju, 60%
responden menyatakan setuju, 3% responden menyatakan tidak setuju,
dan 3% responden menyatakan sangat tidak setuju.

n) Penampilan fisik pegawai sopan dalam melayani nasabah (X1.14)
memperoleh hasil mean sebesar 3,24 yang berarti responden setuju
dengan pernyataan tersebut. Adapun sebarannya yakni sebanyak 35%

responden menyatakan sangat setuju, 56% responden menyatakan setuju,
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7% responden menyatakan tidak setuju, dan 2% responden menyatakan
sangat tidak setuju.

0) Penampilan pegawai serasi menggunakan seragam (X1.15) memperoleh
hasil mean sebesar 3,37, hal ini dapat diartikan bahwa responden setuju
dengan pernyataan tersebut. Adapun sebarannya adalah sebanyak 42%
responden menyatakan sangat setuju, 53% responden menyatakan setuju,
5% responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan
sangat tidak setuju.

p) Pegawai bertanggung jawab atas pelayanan yang yang diberikan (X1.16)
memperoleh hasil mean sebesar 3,29 yang berarti responden setuju
dengan pernyataan tersebut. Adapun sebarannya adalah sebanyak 36%
responden menyatakan sangat setuju, 57% responden menyatakan setuju,
7% responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan
sangat tidak setuju.

q) Pegawai bertanggung jawab terhadap kemudahan dalam melakukan
pengaduan (X1.17) memperoleh hasil mean sebesar 3,16 yang artinya
responden setuju dengan pernyataan tersebut. Adapun sebarannya yakni
sebanyak 57% responden menyatakan sangat setuju, 62% responden
menyatakan setuju, 11% responden menyatakan tidak setuju, dan 0%
responden menyatakan sangat tidak setuju.

r) Pegawai bertanggung jawab atas kesalahan pelayanan yang dilakukan
(X1.18) memperoleh hasil mean sebesar 3.23 yang artimnnya responden

setuju dengan pernyataan tersebut. Adapun sebarannya adalah 30%
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responden menyatakan sangat setuju, 63% responden menyatakan setuju,
17% responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan
sangat tidak setuju.

Dari hasil tabeel 4.10 diatas dapat dilihat bahwa item “Penampilan
pegawai serasi menggunakan seragam (X1.15)” memiliki hasil mean
tertinggi dibanding item yang lainnya yakni sebesar 3,37. Hal ini dapat
disimpulkan bahwa salah satu pelayanan prima yang paling menonjol atau
berpengaruh di BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji yakni para pegawai
di BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji berpenampilan serasi dengan
menggunakan seragam kantor selama melayani nasabah, baik pelayanan di
kantor maupun yang di lapanga, sehingga nasabah merasa senang dengan

pelayanan yang diberikan.

4.1.3.2 Variabel Reputasi (X?)
Reputasi pada penelitian ini diukur melalui tanggapan dari 100 responden
yang disajikaan dalam tabel berikut ini:
Tabel 4.11

Diskripsi Tanggapan Responden Terhadap Variabel
Reputasi (X2)

JAWABAN RESPONDEN
INDIKATOR | STS TS S SS MEAN
F|% | F % F % | F | %
X2.1 0| O 4 | 40 | 53 |530| 43 |43,0| 3,39
X2.2 0] O 5 | 50| 61 |{61,0] 34 |340| 3,29
X2.3 1(10| 15 |150| 58 [58,0| 26 | 26,0 | 3,09
X2.4 1/10| 6 | 6,0 | 53 |53,0| 40 | 40,0 | 3,32
X2.5 1(10| 16 |16,0| 55 (550 28 |28,0| 3,10
X2.6 0| 0| 18 [180| 63 |630| 19 |190| 3,01
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X2.7 0| 0 | 25 |250| 60 |60,0| 15 |150| 2,90
X2.8 0| 0] 10 [10,0] 59 |59,0| 31 |310| 3,21
X2.9 0] 0 7 70 | 67 |670] 26 | 26,0 3,19
X2.10 1/10| 6 | 60 | 72 |720] 21 |21,0| 3,13
X2.11 1/10| 11 |110| 65 | 650 23 |23,0| 3,10
X2.12 1(10| 10 |10,0| 70 {70,019 |19,0| 3,07

Sumber : Data diolah, 2020

Berdasarkan tabel 4.11 dapat diketahui bahwa tanggapan responden

terhadap Pelayanan prima (X1) dapat dilihat dari item-item berikut ini:

a)

b)

BMT Mandiri Sejahtera cabang kranji memiliki nama baik
dikalangan masyarakat (X2.1) memperoleh hasil mean sebesar 3,39
yang artinya responden setuju terhadap pernyataan tersebut. Adapun
sebarannya adalah sebanyak 43% responden menyatakan sangat
setuju, 53% responden menyatakan setuju, 4% responden
menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan sangat
tidak setuju.

Tidak pernah mendapatkan informasi buruk tentang BMT Mandiri
Sejahtera cabang kranji (X2.2) memperoleh hasil mean sebesar 3,29
yang berarti responden setuju dengan pernyataan tersebut, yakni
responden tidak pernah mendengar informasi buruk tentang BMT
Mandiri Sejahtera Cabang Kranji. Adapun sebarannya yakni 34%
responden menyatakan sangat setuju, 61% responden menyatakan
setuju, 5% responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden
menyatakan sangat tidak setuju.

BMT Mandiri Sejahtera dipandaang baik oleh kerabat nasabah

(X2.3) memperoleh hasil mean sebesar 3,09 yang berarti responden
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setuju bahwa kerabat para responden memandang baik BMT
Mandiri Sejahtera. Adapun sebarannya yakni 26% responden
menyatakan sangat setuju, 58% responden menyatakan setuju, 15%
responden menyatakan tidak setuju, dan 1% responden menyatakan
sangat tidak setuju.

BMT Mandiri Sejahtera cabang kranji cukup dikenal luas oleh
masyarakat luar (X2.4) memperoleh hasil mean sebesar 3,32 yang
berarti responden setuju dengan pernyataan tersebut. Adapun
sebarannya yakni 40% responden menyatakan sangat setuju, 53%
responden menyatakan setuju, 6% responden menyatakan tidak
setuju, dan 1% responden menyatakan sangat tidak setuju.

Para kerabat nasabah mengetahui tentang BMT Mandiri Sejahtera
cabang kranji (X2.5) mempunyai hasil mean sebesar 3,10 yang
berarti responden setuju bahwa kerabat mereka mengetahui tentang
BMT Mandiri Sejahtera cabang kranji. Adapun sebarannya yakni
28% responden menyatakan sangat setuju, 55% responden
menyatakan setuju, 16% responden menyatakan tidak setuju, dan
1% responden menyatakan sangat tidak setuju.

BMT Mandiri Sejahtera cabang kranji memiliki banyak kerjasama
yang baik dengan Lembaga Keuangan lain (X2.6) mempunyai hasil
mean sebesar 3,01 hal ini  berarti responden setuju dengan
pernyataan tersebut. Adapun sebarannya yakni 19% responden

menyatakan sangat setuju, 63% responden menyatakan setuju, 18%
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responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan
sangat tidak setuju.

BMT Mandiri Sejahtera Cabang kranji memiliki ciri khas dibanding
dengan BMT lainnya (X2.7) memperoleh hasil mean sebesar 2,90
hal ini menunjukan bahwa responden tidak setuju dengan
pernyataan tersebut, ini dikarenakan banyak responden hanya
menggunakan tabungan atau hanya menjadi nasabah di BMT
Mandiri Sejahtera cabang kranji saja sehingga tidak bisa
membandingkan dengan BMT lainnya. Adapun sebarannya yakni
15% responden menyatakan sangat setuju, 60% responden
menyatakan setuju, 25% responden menyatakan tidak setuju, dan
0% responden menyatakan sangat tidak setuju.

BMT Mandiri Sejahtera Cabang kranji memiliki citra yang baik
dibandingkan dengan BMT lainnya (X2.8) memiliki jumlah mean
sebesar 3,21 hal ini dapat disimpulkan bahwa responden setuju
dengan pernyataan tersebut. Adapun sebarannya yakni 31%
responden menyatakan sangat setuju, 59% responden menyatakan
setuju, 10% responden menyatakan tidak setuju, , dan 0% responden
menyatakan sangat tidak setuju.

Nasabah menggunakan tabungan BMT Mandiri Sejahtera Cabang
Kranji karena berbeda dengan BMT lainnya (X2.9) mempunyai
hasil mean sebesar 3.19 hal ini dapat disimpulkan bahwa responden

setuju dengan pernyataan tersebut. Adapun sebarannya yaitu 26%



)

K)

91

responden menyatakan sangat setuju, 67% responden menyatakan
setuju, 7% responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden
menyatakan sangat tidak setuju.

BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji mudah diingat oleh
responden (X2,10) mempunyai hasil mean sebesar 3,13 hal ini dapat
diartikan bahwa responden setuju dengan pernyataan tersebut,
adapun sebarannya yaitu 21% responden menyatakan sangat setuju,
72% responden menyatakan setuju, 6% responden menyatakan tidak
setuju, dan 1% responden menyatakan sangat tidak setuju.

Nama BMT Mandiri Sejahtera cabang kranji mudah diingat oleh
nasabah (X2.11) mempunyai tingkat mean sebesar 3.10 hal ini
berarti dapat dikatakan responden setuju dengan pernyataan
tersebut. Adapun sebarannya yaitu 23% responden menyatakan
sangat setuju, 65% responden menyatakan setuju, 11% responden
menyatakan tidak setuju, dan 1% responden menyatakan sangat
tidak setuju.

Penyingkatan nama memudahkan nasabah dalam mengingat BMT
Mandiri Sejahtera Cabang Kranji (X2.12) mempunyai hasil mean
sebesar 3,07 hal ini dapat diartikan bahwa responden setuju dengan
pernyataan tersebut. Adapun sebarannya yakni 19% responden
menyatakan sangat setuju, 70% responden menyatakan setuju, 10%
responden menyatakan tidak setuju, dan 1% responden menyatakan

sangat tidak setuju.
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Dari hasil tabeel 4.11 diatas dapat dilihat bahwa item “BMT Mandiri
Sejahtera cabang kranji memiliki nama baik dikalangan masyarakat (X2.1)”
memiliki hasil mean tertinggi dibandingkan dengan item yang lain yakni
sebesar 3,39. Hal ini dapat disimpulkan bahwa memiliki namma baik
dikalangan nasabah dan masyarakat sekitar sangat berpengaruh terhadap
reputasi BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji.

4.1.3.3 Variabel Kepercayaan Nasabah ()
Kepercayaan Nasabah pada penelitian ini diukur melalui tanggapan dari
100 responden yang disajikaan dalam tabel berikut ini:
Tabel 4.12

Diskripsi Tanggapan Responden Terhadap Variabel
Kepercayaan Nasaabah ()

JAWABAN RESPONDEN
INDIKATOR | STS TS S S5 MEAN
FI% | F | % F % F %
Y.l 0] 0 |26 |260 | 52 |520| 22 |220 | 296
Y.2 0] 0| 8| 80 66 | 66,0 | 26 | 26,0 | 3,18
Y.3 0/ 0] 5 |50 66 | 66,0 | 29 | 290 | 3,24
Y.4 0] 0] 5] 50 53 | 530 | 42 | 420 | 3,37
Y.5 0] 0] 4 | 40 57 | 57,0 | 39 | 390 | 3,35
Y.6 0| 0 |11 ]110| 5 |50 | 33 |330| 322
Y.7 1110| 5 | 50 78 | 780 | 16 | 16,0 | 3,09
Y8 111019 | 190| 61 |610 | 19 | 19,0 | 298
Y.9 111020200 | 58 |580 | 21 | 210 | 299
Y.10 0| 0|17 170 | 60 |600 | 23 |230 | 3,06
Y.11 1/10] 5 | 50 60 | 60,0 | 34 | 340 | 3,27
Y.12 1/10] 5 | 50 66 | 66,0 | 28 | 28,0 | 3,21
Y.13 1110 4 | 40| 47 | 470 | 48 | 48,0 | 3,42

Sumber : Data diolah, 2020
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Berdasarkan tabel 4.12 dapat diketahui bahwa tanggapan responden

terhadap Kepercayaan Nasabah (Y) dapat dilihat dari item-item berikut ini:

a)

b)

BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji sudah banyak meraih
prestasi (Y.1) memperoleh hasil mean sebesar 2,96 hal ini berarti
responden tidak setuju dengan pernyataan tersevut, ini dikarenakan
bukti prestasi BMT biasanya dipajang di kantor namun kebanyakan
nasabah/responden mereka jarang ke kantor sebab kantor memiliki
sistem jemput bola yang berarti pegawai mendatangi nasabah yang
menabung. Adapun sebarannya adalah 22% responden menyatakan
sangat setuju, 52% responden menyatakan setuju, 26% responden
menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan sangat
tidak setuju.

Pegawai memberikan pelayanan kepada nasabah secara cepat (Y.2)
mempunyai hasil mean sebesar 3,18 hal ini berarti responden setuju
dengan pernyataan tersebut. Adapun sebarannya yaitu 26%
responden menyatakan sangat setuju, 66% responden menyatakan
setuju, 8% responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden
menyatakan sangat tidak setuju.

Pegawai memberikan pelayanan kepada nasabah secara tepat (Y.3)
memperoleh hasil mean sebesar 3,24 hal ini dapat disimpulkan
bahwa responden setuju bahwa pegawai melayani sasabah secara
tepat. Adapun sebarannya yakni 29% responden menyatakan sangat

setuju, 66% responden menyakatan setuju, 5% responden
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menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan sangat
tidak setuju.

Pegawai memberikan pelayanan yang memuaskan kepada nasabah
(Y.4) mempunyai hasil mean sebesar 3,37 dan dapat disimpulkan
bahwa responden setuju dengan pernyataan tersebut. Adapun
sebarannya yakni 42% responden menyatakan sangat setuju, 53%
responden menyatakan setuju, 5% responden menyatakan tidak
setuju, dan 0% responden menyatakan sangat tidak setuju.
Karyawan memiliki sifat jujur (Y.5), item ini memperoleh hasil
mean sebesar 3,35 dapat disimpulkan bahwa responden setuju
dengan pernyataan tersebut yang menyatakan bahwa pegawai
memiliki sifat jujut. Adapun sebarannya adalah 39% responden
menyatakan sangat setuju, 57% responden menyatakan setuju, 4%
responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden menyatakan
sangat tidak setuju.

Karyawan mampu memberikan informasi yang sesuai tentang BMT
(Y.6) hasil mean dari item ini yakni 3,22 dan dapat disimpulkan
bahwa responden setuju dengan pernyataan tersebut. Adapun
sebarannya yakni 33% responden menyatakan sangat setuju, 56%
responden menyatakan setuju, "11% responden menyatakan tidak
setuju, dan 0% responden menyatakan sangat tidak setuju.
Pelayanan yang diberikan oleh karyawan tidak diiragukan lagi (Y.7)

hasil mean yang diperoleh adalah sebesar 3,09 yang berarti
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responden setuju dengan pernyataan tersebut. Adapun sebarannya
yakni 16% responden menyatakan sangat setuju, 78% responden
menyatakan setuju, 5% responden menyatakan tidak setuju, dan 1%
responden menyatakan sangat tidak setuju.

Karyawan memiliki sikap empati yang tinggi (Y.8) mempunyai
hasil mean sebesar 2.98 yang berarti responden setuju dengan
pernyataan tersebut. Adapun sebarannya yakni 19% responden
menyatakan sangat setuju, 61% responden menyatakan setuju, 19%
responden menyatakan tidak setuju, dan 1% responden menyatakan
sangat tidak setuju.

Karyawan mampu memberikan solusi untuk permasalahan nasabah
(Y.9) memiliki hasil mean sebesar 2.99 yang berarti responden
setuju dengan pernyataan tersebut. Adapun sebarannya yakni 21%
responden menyatakan sangat setuju, 58% responden menyatakan
setuju, 20% responden menyatakan tidak setuju, dan 1% responden
menyatakan sangat tidak setuju.

BMT Mandiri Sejahtera cabang kranji memberikan fasilitas yang
memadai untuk para nasabah (Y.10) item ini memiliki hasil mean
sebesar 3,06 yang berarti responden setuju bahwa fasilitas yang
diberikan oleh BMT memadai. Adapun sebarannya yaitu 23%
responden menyatakan sangat setuju, 60% responden menyatakan
setuju, 17% responden menyatakan tidak setuju, dan 0% responden

menyatakan sangat tidak setuju.
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k) Karyawan melakukan transaksi dengan jujur (Y.11) item ini
mempunyai hasil mean sebesar 3,27 yang berarti responden setuju
terhadap pernyataan tersebut. Adapun sebarannya yakni 34%
responden menyatakan sangat setuju, 60% responden menyatakan
setuju, 5% responden menyatakan tidak setuju, dan 1% responden
menyatakan sangat tidak setuju.

I) Karyawan melakukan transaksi dengan baik (Y.12) item ini
mempunyai hasil mean sebesar 3,21 yang artinya responden setuju
terhadap pernyataan tersebut. Adapun sebaranya vyaitu 28%
responden menyatakan sangat setuju, 66% reaponden menyatakan
setuju, 5% responden menyatakan tidak setuju, dan 1% responden
menyatakan sangat tidak setuju.

m) Karyawan bertanggung jawab atas transaksi yang dilakukan (Y.13)
memiliki hasil mean sebesar 3,42 yang berarti responden setuju
terhadap pernyataan bahwa karyawan bertanggung jawab terhadap
transaksi yang telah dilakukan. Adapun sebarannya yaitu 48%
responden menyatakan sangat setuju, 47% responden menyatakan
setuju, 4% responden menyatakan tidak setuju, dan 1% responden
menyatakan sangat tidak setuju.

Dari hasil tabel 4.12 diatas dapat dilihat bahwa item ‘“Karyawan
bertanggung jawab atas transaksi yang dilakukan (Y.13)” memiliki hasil
mean tertinggi dibandingkan dengan item yang lain yakni sebesar 3,52. Hal

ini dapat disimpulkan bahwa para karyawan atau pegawai BMT Mandiri
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Sejahtera Cabang Kranji bertanggung jawab atas transaksi yang dilakukan
sehingga BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji memperoleh kepercayaan
dari nasabah dengan baik,
4.1.4 Uji Instrumen
4.1.4.1 Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk sejauh mana alat ukur dapat
mengungkapkan ketepatan gejala yang dapat diukur. Dalam penelitian ini
dilakukan uji validitas terhadap kuesioner dengan maksud untuk
mengetahui sejaun mana kuesioner tersebut dapat mengukur objek yang
diteliti. Hal ini dapat dilakukan dengan uji signifikansi yaitu dengan
membandingkan nilai rwaper dengan rhitung Untuk degree of freedom (df) =n —
2, dimana n adalah jumlah sampel dan alpha (a = 5%). Apabila rhitung lebih
besar dari pada ripel dan nilai r positif, maka item pertanyaan tersebut dapat
dikatakan valid, begitupun sebaliknya.

Pada penelitian ini nilai alpha yang digunakan sebesar 0,05 atau 5%,
selanjutnya berdasarkan hasil perhitungan data penelitian menggunakan
program SPSS, diperoleh nilai rniung lebih besar daripada riapei. Hasil
analisisnya dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.13
Hasil Uji Validitas Data

Variabel ltem R Kritik Ket.
rxy

X1.1 0,532 0,195 Valid

X1.2 0,528 0,195 Valid

X1 Pelayanan Prima X1.3 0,744 0,195 Valid

X1.4 0,739 0,195 Valid

X1.5 0,640 0,195 Valid
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X1.6 0,627 0,195 Valid
X1.7 0,531 0,195 Valid
X1.8 0,498 0,195 Valid
X1.9 0,619 0,195 Valid
X1.10 0,610 0,195 Valid
X1.11 0,585 0,195 Valid
X1.12 0,809 0,195 Valid
X1.13 0,749 0,195 Valid
X1.14 0,772 0,195 Valid
X1.15 0,681 0,195 Valid
X1.16 0,804 0,195 Valid
X1.17 0,733 0,195 Valid
X1.18 0,690 0,195 Valid
X2.1 0,616 0,195 Valid
X2.2 0,636 0,195 Valid
X2.3 0,650 0,195 Valid
X2.4 0,775 0,195 Valid
X2.5 0,544 0,195 Valid
. X2.6 0,639 0,195 Valid
YA X2.7 0,598 0,195 Valid
X2.8 0,733 0,195 Valid
X2.9 0,429 0,195 Valid
X2.10 0,805 0,195 Valid
X2.11 0,718 0,195 Valid
X2.12 0,723 0,195 Valid
Y.1 0,635 0,195 Valid
Y.2 0,663 0,195 Valid
Y.3 0,763 0,195 Valid
Y.4 0,729 0,195 Valid
Y5 0,798 0,195 Valid
Y.6 0,736 0,195 Valid
Y Kepercayaan Nasabah Y.7 0,650 0,195 Valid
Y.8 0,778 0,195 Valid
Y.9 0,707 0,195 Valid
Y.10 0,782 0,195 Valid
Y.11 0,844 0,195 Valid
Y.12 0,759 0,195 Valid
Y.13 0,847 0,195 Valid

Sumber : Data diolah, 2020
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Suatu indikator dikatakan valid apabila n=100 dan a.= 0,05> rtaper = 0,195
dengan ketentuan:
Hasil rhitung > rtaber (0,195) = valid
Hasil rhitung < rtavel (0,195) = tidak valid
Berdasarkan hasil uji validitas pada tabel 4.13 untuk variable Pelayanan
Prima, Reputasi, dan Kepercayaan Nasabah yang digunakan, menunjukkan
bahwa seluruh item dari hasil uji coba instrument validitas variable
Pelayanan Prima, Reputasi, dan Kepercayaan Nasabah memiliki Rhitung
lebih besar dari nilai kritis (Rtabel) prodect moment pada taraf signifikasi p
(5%) yang menunjukkan angka sebesar 0,195. Sesuai dengan ketentuan
yang telah disebutkan tentang validitas suatu butir pernyataan (item) pada
bab sebelumnya, maka seluruh item dari hasil uji coba instrument variabel

Pelayanan Prima, Reputasi, dan Kepercayaan Nasabah dinyatakan valid.

4.1.4.2 Uji Realibilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana suatu alat
ukur dapat digunakan, dipercaya dan digunakan untuk meneliti suatu objek.
Dalam penelitian ini dilakukan uji reliabilitas terhadap kuesioner untuk
mengetahui sejaun mana kuesioner tersebut dapat dipercaya dan
diandalkan. Teknik yang digunakan untuk uji reliabilitas adalah Croncbach
Alpha. Apabila nilai cronbach’s alpha (o) suatu variabel > 0,6 maka
indikator yang digunakan oleh variabel terikat tersebut reliabel, jika nilai

cronbach’s alpha (a) suatu variabel < 0,6 maka indikator yang digunakan
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oleh variabel tesebut tidak reliabel. Hasil yang diperoleh dari uji reliabilitas
terhadap kuesioner pada masing-masing variabel adalah sebagai berikut:

Tabel 4.14
Hasil Uji Realibilitas Data

. Nilai Cronbach's | Standar Keteranga
Variabel i

Alpha Nilai n
Pelayanan Prima .
(X1) 0,923 0,6 Reliabel
Reputasi (X2) 0,878 0,6 Reliabel
Kepercayaan .
Nasabah (Y) 0,932 0,6 Reliabel

Sumber : Data diolah, 2020

Berdasarkan hasil tabel 4.14 diatas dapat dilihat bahwa semua indikator
dari ketiga variabel tersebut dikatakan reliabel, karena nilai Cronbach’s
Alpha adalah >0,6 yakni variabel pelayanan prima (X1) memiliki nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0,923 yang berarti >0,6, kemudian variabel
reputasi (X2) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,878 yang berarti
>0,6, dan variabel kepercayaan nasabah (Y) memiliki nilai Cronbach’s
Alpha sebesar 0,932 yang berarti >0,6. Hal ini berarti variabel Pelayanan
prima, reputasi, dan kepercayaan nasabah dapat dipercaya atau andal untuk

digunakan sebagai alat ukur variabel.

4.1.4.3 Uji Asumsi Klasik
Model regresi dalam penelitian dapat digunakan untuk estimasi dengan
signifikasi dan representative jika model tersebut tidak menyimpang dari
asumsi dasar klasik regresi berupa normalitas, multikolinieritas, dan

heteroskedastisitas.
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Pengujian terhadap asumsi klasik normalitas bertujuan untuk

mengetahui apakah residual data dari model regresi linear memiliki

distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah yang

residual datanya berdistribusi normal. Pengujian normalitas dalam

penelitian ini menggunakan metode One-Sampel Kolomogrov-

smirnov. untuk lebih memastikan bahwa model regresi memenuhi

asumsi normalitas, maka dalam penelitian ini juga dilakukan One-

Sample Kolmogorov-Smirnov. Berikut hasil

Kolmogorov-Smirnovnya:

Tabel 4.15

Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

uji

Unstandardiz

ed Residual

M 100
Mormal Parameters®® Mean OE-7

Std. Deviation 40121422
Most Extreme Differences  Absolute 091

Positive 091

Megative -.066
Kalmogorov-Smirnov £ 808
Asymp. Sig. (2-tailed) 382

a. Test distribution is Mormal.

h. Calculated from data.

Sumber : Data diolah, 2020

One-Sample
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Berdasarkan hasil uji normalitas pada table 4.15 diperoleh nilai

signifikansi 0,382. Karena tingkat signifikansinya 0,382 > 0,05

sehingga dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi normal.

4.1.4.3.2 Uji Multikoliniaritas

Uji multikolinieritas digunakan untuk mengetahui apakah ada

korelasi diantara variabel independen yang satu dengan yang

lainnya. Pengujian multikolinieritas dilakukan dengan melihat

besarnya tolerance dan VIF. Salah satu cara yang dipakai untuk

mendeteksi ada tidaknya gejala multikolinearitas adalah melihat

nilai tolerance dan lawannya serta nilai VIF (Varian Inflation

factor), jika nilai tolerace > 0,05 dan nilai VIF < 5, maka tidak

terjadi multikolinearitas. Hasil uji multikolinearitas tiap variabel,

yaitu:

Tabel 4.16
Hasil Uji Multikoliniaritas

Coefficients?

Model Unstandardized | Standardized t Sig. Correlations Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Beta Zero- | Partial Part Tolerance VIF
Error order
(Constant) 5.214| 3.526 1479 .142
1 X1 .249 .079 314 3.148 | .002 .646 .305 .220 4941 2.025
X2 573 122 467 4.682| .000 .690 429 .328 494 2.025

a. Dependent Variable: Y

Sumber : Data diolah, 2020
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Hasil pengujian multikolinearitas pada tabel 4.16 diatas
menunjukkan bahwa nilai tolerance sebesar 0,494 > 0,05 dan nilai
VIF sebesar 2.025 < 5.. Hal ini menunjukan bahwa antara
Kepercayaan Nasabah dengan Pelayanan Prima dan Reputasi dalam

penelitian tidak menunjukkan adanya gejala multikolinearitas.

4.1.4.3.3 Uji Heteroskedasitas
Uji heteroskedastisitas merupakan pengujian apakah dalam
sebuah model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari satu
pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika varians dari residual
satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut
homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Dari

perhitungan diperoleh hasil sebagai berikut:

Gambar 4.2

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Y
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Sumber : Data diolah, 2020
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Dari hasil gambar diatas memperlihatkan bahwa titik-titik data
penyebar di atas dan dibawah atau disekitar angka 0, titik-titik tidak
mengumpul hanya di atas atau di bawah saja, penyebaran titik-titik
data tidak membentuk pola bergelombang melebar kemudian
menyempit dan melebar kembali dan penyebaran titik-titik data
tidak berpola, maka dapat disimpulkan bahwa pada data penelitian

ini tidak memiliki gejala heteroskedastisiitas

4.1.5 Analisis Data
4.1.5.1 Uji Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda adalah untuk mengetahui sejauhmana
pengaruh variabel dependen terhadap variabel independen. Adapun
variable dalam penelitian ini dapat dinyatakan dalam model sebagai
berikut:

Y=a+bi Xi+hy Xo+e

Tabel 4.17

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Model Unstandardized | Standardized t Sig. Correlations Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Beta Zero- | Partial Part Tolerance | VIF
Error order
(Constant) 5214 | 3.526 1479 .142
1 X1 .249 .079 314 | 3.148| .002 .646 .305 .220 4941 2.025
X2 573 122 A67 | 4.682 ] .000 .690 429 .328 494 2.025

a. Dependent Variable: Y
Sumber : Data diolah, 2020
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Berdasarkan hasil analisis regresi sede pada tabel 4.17 di atas diperoleh
koefisien variable independent Pelayanan Prima (X!) sebesar 0,249;
Reputasi (X?) sebesar 0,573 dan konstanta sebesar 5.124. Sehingga

persamaan regresi yang diperoleh dalam penelitian adalah sebagai berikut :

Y =5.124+ 0,249X* + 0,573 X*>+ e

Model persamaan regresi linear berganda tersebut ditafsirkan sebagai
berikut:

a. Berdasarkan persamaan regresi diatas dapat diketahui bahwa nilai
konstan (a) adalah 5.124 dengan parameter positif, hal ini
menunjukkan bahwa apabila Pelayanan Prima dan Reputasi jika
dianggap konstan (0), maka Kepercayaan Nasabah tabungan BMT
Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan sebesar 5.124
satuan.

b. Koefisien regresi variable Pelayanan Prima (X1) sebesar 0,249 hal
ini dapat disimpulkan bahwa jika terjadi peningkatan sebesar 1%
pada variabel tersebut, maka preferensi nasabah di BMT Mandiri
Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan akan meningkat
sebesar 0,249 atau 24% dengan asumsi variabel-variabel yang lain
dianggap tetap.

c. Koefisien regresi variable Reputasi (X2) sebesar 0,573 berarti jika

terjadi peningkatan sebesar 1% pada variabel tersebut, maka
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preferensi nasabah di BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji
Paciran Lamongan akan meningkat sebesar 0,573 atau 57% dengan

asumsi variabel-variabel yang lain dianggap tetap.

4.15.2 Ujit (Parsial)
Hipotesis:
e Ho = Variabel independent tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap variable dependen
e Ha-=Variabel independent berpengaruh secara signifikan terhadap

variable dependen

Dasar pengambilan keputusan dengan membandingkan nilai

thitung deNGaN t.qpe; SEbagai berikut:

o Jikanilai tyityng > traper Maka Ho ditolak dan Haditerima artinya
koefisien regresi sifnifikan
e Jika nilai tpiryng < traper Maka Ho diterima dan Haditolak, artinya

koefisien regresi tidak signifikan.

Berdasarkan tabel 4.17 diatas didapatkan hasil Uji ty;¢,ng dari setiap

variable sebagai berikut:

a) Pengaruh Pelayanan Prima terhadap Kepercayaan nasabah
Berdasarkan tabel diperoleh nilai ty;z,n4 Sebesar 3,148 dengan

nilai signifikan sebesar 0,002. Hal ini menunjukan bahwa nilai
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thitung l€0IN besar dari nilai t.,pe; 1,664 dan nilai signifikan lebih
kecil dari 0,05 yakni 0,002. Maka Ho ditolak dan Ha diterima,
artinya variable Pelayanan Prima memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepercayaan nasabah.

Pengaruh Reputasi terhadap Kepercayaan Nasabah

Berdasarkan tabel diperoleh nilai ty;¢,,, Sebesar 4,682 dengan
nilai signifikan sebesar 0,000. Hal ini menunjukan bahwa nilai
thitung 1€DIN besar dari nilai ¢4y, 1,664 dan nilai signifikan lebih
kecil dari 0,05 yakni 0,000. Maka Ho ditolak dan Ha diterima,
artinya variable reputasi memiliki pengaruh yang signifikan

terhadap kepercayaan nasabah.

4.1.5.3 Uji Koefisien Determinasi (R Square)

Tabel 4.18

Hasil Koefisien Determinas

Model Summary®

Mod R R Adjusted R | Std. Error of Change Statistics Durbin
el Square Square the Estimate | R Square E dfl | df2 | Sig.F

Change | Change Change | Watson
1 7242 524 515 4.05329 524 | 53.466 2| 97 .000( 1.906

a. Predictors: (Constant), X2, X1

b. Dependent Variable: Y

Sumber : Data diolah, 2020
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Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai R square sebesar 0,524 atau
52,4%, hal ini menunjukan bahwa presentase pengaruh secaraa simultan
pelayanan prima dan reputasi terhadap kepercayaan nasabah sebesar 52,4%
dengan kata lain kepercayaan nasabah dapat dipengaruhi oleh variable lain

sebesar 47,6% yang tidak diteliti.

4.2 Pembahasan Hasil Penelitian
Pembahasan ini bertujuan untuk menjawab permasalahan yang telah
dirumuskan sebelumnya yaitu mengenai penerimaan terhadap hipotesis penelitian
yang disertai dengan fakta atau penolakan. Dalam perhitungan ini menggunakaan
metode Statistical Product And Service Solutions (SPSS) dan perhitungannya
menggunakan bantuan program software SPSS versi 20, serta uji regresi linier
berganda. Secara keseluruhan pengujian hubungan Pelayanan Prima dan Reputasi
terhadap Kepercayaan Nasabah sebagai berikut:
4.2.1 Pengaruh Pelayanan Prima Terhadap Kepercayaan Nasabah
Berdasarkan hasil penelitian diatas dapat disimpulkan bahwa veriabel
pelayanan prima memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepercayaan
nasabah tabungan wadiah BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran
Lamongan. Sehingga pelayanan prima vyang diberikan mampu
meningkatkan tingkat kepercayaan nasabah pada BMT Mandiri Sejahtera
Cabang Kranji Paciran Lamongan.
Dari hasil tabel 4.10 diatas dapat dilihat bahwa item “Penampilan pegawai

serasi menggunakan seragam (X1.15)” memiliki hasil mean tertinggi
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dibanding item yang lainnya. Hal ini dapat disimpulkan bahwa salah satu
pelayanan prima yang paling berpengaruh di BMT Mandiri Sejahtera
Cabang Kranji yakni para pegawai di BMT Mandiri Sejahtera Cabang
Kranji berpenampilan serasi dengan menggunakan seragam kantor selama
melayani nasabah, baik pelayanan di kantor maupun yang di lapanga,
sehingga nasabah merasa senang dengan pelayanan yang diberikan.
Sedangkan pada item “Pegawai mampu mengetahui kebutuhan nasabah
(X1.11)” memperoleh hasil mean terendah, sehingga diharapkan BMT
Mandiri Sejahtera Cabang Kranji mampu meningkatkan pelayanannya
dengan baik.

Hasil tersebut juga sesuai dengan hasil penelitian terdahulu yang juga
menyebutkan bahwa variabel dependen (y) kepercayaan nasabah tabungan
mudharabah dapat dipengaruhi oleh syariah marketing, service excellence
dan reputasi (Halimah, Pengaruh Syariah Marketing, Service Excellence
Dan Reputasi Terhadap Kepercayaan Nasabah Tabungan Mudharabah
(Studi Bmt Zam Zam Sragen), 2017). Artinya semakin memberikan
pelayanan prima yang baik dan meningkat maka kepercayaan nasabah
belum tentu mengalami peningkatan juga.

Dalam dunia bisnis, kepercayaan merupakan kunci utama agar para
konsumen atau klien tidak pergi. Jika konsumen atau klien kabur, maka bisa
dipastikan bahwa usaha kitapun juga ikut hancur. Oleh sebab itu
kepercayaan konsumen adalah salah satu faktor terpenting bagi

kelangsungan usaha dibidang jasa. Sementara pelayanan Prima merupakan
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terjemah dari istilah service excellence yang secara harfiah berarti
pelayanan yang sangat baik. Dikatakan sangat baik atau terbaik, karena
sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku atau dimiliki oleh instansi
yang memberikan pelayanan serta memuaskan pelanggan.

Memberikan pelayanan terbaik kepada umat manusia adalah pekerjaan
yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja yang mau
melakukannya. Dalam konteks ini memberikan pelayanan terbaik
merupakan kewajiban yang harus dilakukan oleh para karyawan. Islam
mengajarkan, bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa barang
maupun pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang berkualitas. Jangan
memberikan yang buruk atau tidak berkualitas pada orang lain. Hal ini
sesuai dengan ayat Al-Qur’an surat ‘Ali Imran ayat 159:

CIaN Lade s @38 515 0 aa] A A e dad ) Lagd
&3 g,l sl ;@] Saxil g ;@31: Cael\d & Al A Ha | giaddy
Gal¥5aall Lad D G & A Lle 0855 Gase 13 D LY
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 ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan
mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan
tekad, maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai

orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya (Tafsir A.-g. d., 2020)
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Hikmah yang dapat diambil dari ayat tersebut adalah tentang penerapan
pelayanan diantaranya karyawan harus mempunyai sifat lemah lembut pada
saat melayani para nasabahnya. Konsep kelembutan sangat cocok
dipraktekkan pada pelayanan lembaga keuangan syariah, karena konsep ini
telah dibuktikan oleh Rasulullah dalam dakwahnya. Karyawan juga harus
menerapkan sifat pemaaf seperti yang sudah diajarkan oleh Rasulullah
SAW. Sifat pemaaf bisa diterapkan dalam pelayanan lembaga keuangan
syariah, contoh apabila ada nasabah yang melakukan comlpain dan marah-
marah karyawan harus memaklumi hal tersebut. Karyawan harus memiliki
mental yang kuat, memiliki kesabaran yang tinggi dan memiliki sifat

pemaaf untuk menghadapi para nasabahnya.

Hal ini sesuai dengan ayat Al-Qur’an surat An-Nisa’ ayat 86 yang

artinya:

“Apabila kamu diberi penghormatan dengan sesuatu penghormatan, maka
balaslah penghormatan itu dengan yang lebih baik dari padanya, atau
balaslah penghormatan itu (dengan yang serupa). Sesungguhnya Allah

memperhitungankan segala sesuatu ” (tafsir, 2020).

Dari terjemah ayat diatas dapat diketahui bahwa seorang pegawai
hendaknya memberikan pelayanan yang baik kepada para nasabah agar
nasabahpun senang dengan pelayanan yang diberikan sehingga

menimbulkan rasa percaya dan memberikan timbal balik yang baik pula.
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Fasilitas yang diberikan dalam melakukan pelayanan akan terlihat semua
ketepatan dari pelaku bisnis. Ketepatan pelayanan dapat dilihat dari
kehandalan dalam bekerja dan dapat memenuhi janji secara akurat dan
terpercaya. Dalam salah satu haditsnya rasulullah SAW memerintahkan
kepada kita agar berusaha untuk menjadi manusia yang bermanfaat bagi
sesama, bahkan beliau menjadikan “bermanfaat bagi sesama” sebagai
parameter baik tidaknya kualitas iman seseorang. Hal ini beliau sampaikan
dalam sebuah hadits yang diriwayatkan sahabat Jabir bin Abdillah yang

artinya sebagai berikut:

“Sebaik-baiknya manusia adalah yang paling bermanfaat bagi

sesamanya”.

Hadits ini menjelaskan kepada kita tentang keutamaan yang didapatkan
seseorang jika dia mau memberikan bantuan dan pelayan kepada sesama
demi untuk memenuhi kebutuhan mereka. Baik pertolongan dalam bidang
materi, berbagi ilmu, bahu membahu mengerjakan sesuatu, memberikan

nasehat dan masih banyak lagi.

4.2.2 Pengaruh Reputasi Terhadap Kepercayaan Nasabah
Berdasarkan hasil ini dapat disimpulkan bahwa veriabel reputasi memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepercayaan nasabah tabungan wadiah
BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan. Sehingga

reputasi yang dimiliki dan yang telah dicapai saat ini mampu meningkatkan
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tingkat kepercayaan nasabah pada BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji
Paciran Lamongan.

Reputasi yang meliputi empat indikator yakni (1) Nama baik yang
menjelaskan persepsi para nasabah tentang sejauh mana nama baik yang
berhasil dibangun oleh Lembaga keuangan tersebut (2) Dikenal luas
menunjukan tentang persepsi para nasabah, baik tentang sejauh mana nama
bank tersebut dikenal luas oleh masyarakat (3) Reputasi pesaing
menunjukan tentang persepsi para nasabah bank mengenai seberapa baik
reputasi bank tersebut dibandingkan dengan bank-bank lainnya (4)
Kemudahan diingat menunjukan persepsi para nasabah bank akan
kemudahan nasabah untuk mengingat nama bank tersebut. Keempat
indicator tersebut berperan dalam meningkatkan kepercayaan nasabah.

Dari hasil tabel 4.11 dapat diketahui bahwa pada item “BMT Mandiri
Sejahtera cabang kranji memiliki nama baik dikalangan masyarakat (X2.1)”
memiliki hasil mean tertinggi dibandingkan dengan item yang lain. Hal ini
dapat disimpulkan bahwa memiliki nama baik dikalangan nasabah dan
masyarakat sekitar sangat berpengaruh terhadap reputasi dan mampu
meningkatkan kepercayaan nasabah BMT Mandiri Sejahtera Cabang
Kranji. Sedangkan pada item “BMT Mandiri Sejahtera Cabang kranji
memiliki ciri khas dibanding dengan BMT lainnya (X2.7)” memperoleh
hasil mean terkecil, hal ini menunjukan bahwa responden tidak setuju
dengan pernyataan tersebut, ini dikarenakan banyak responden hanya

menggunakan tabungan atau hanya menjadi nasabah di BMT Mandiri
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Sejahtera cabang kranji saja sehingga tidak bisa membandingkan dengan
BMT lainnya. Dari hasil tersebut maka diharapkan BMT Mandiri Sejahtera
cabang kranji mampu mempertahankan yang baik dan mampu
meningkatkan item-item yang dirasa kurang berpengaruh.

Sesuai dengan beberapa hasil penelitian terdahulu yang menyebutkan
bahwa reputasi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepercayaan
nasabah. Dalam penelitian yang berjudul “Hubungan Antara Reputasi
Perusahaan Dengan Kepercayaan Pada Konsumen Ekspedisi X”
(Rahmawati, Hubungan Antara Reputasi Perusahaan Dengan Kepercayaan
Pada Konsumen Ekspedisi X, 2017). Berdasarkan analisis product moment
bahwa terdapat hubungan positif  yang yang signifikan terhadap
kepercayaan nasabah. Dalam penelitian lain juga disebutkan bahwa reputasi
perusahaan memiliki pengaruh sedang atau cukup terhadap loyalitas nasabah
(Hasanah, 2015). Artinya semakin baik reputasi yang diciptakan olehn BMT
Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan akan meningkatkan
kepercayaan nasabah kepada BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji
Paciran Lamongan.

Reputasi menjadi salah satu pegangan bagi banyak orang dalam
mengambil berbagai macam keputusan. Contoh keputusan membeli barang
atau jasa yang dihasilkan perusahaan, berlangganan dan merekomendasikan
produk perusahaan kepada orang lain, sehingga perusahaan mempunyai
reputasi di masyarakat. Reputasi dapat berperingkat baik, sedang, atau

buruk. Reputasi yang buruk melahirkan dampak negatif bagi operasi
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perusahaan dan juga kemampuan perusahaan untuk bersaing (Siswanto,
2007).

Pemasaran yang dilakukan oleh suatu perusahaan, terutama merujuk
adanya anggapan bahwa reputasi yang berupa citra merk (brand image),citra
perusahaan (company image),reputasi merk (brand reputasion),nama yang
terbaik (the best name),pelayanan prima (service excelent)dan semua yang
berhubungan dengan kepuasan nasabah mendapatkan prioritas (Soviandi,

2007). Hal ini tertulis dalam Al-Qur’an surat At-Taubah ayat 105:

. "f,:‘./,%":%g;",ﬂ";,,g”,, 3% coe B (P &
ébgidjqﬂja,,,:euwﬂ\)dy))eﬁ@mdﬁm\jm\gs}
&5t £ ey LRI salgall 5 il

Artinya: “Dan Katakanlah: "Bekerjalah kamu, Maka Allah dan Rasul-Nya
serta orang-orang mukmin akan melihat pekerjaanmu itu, dan kamu akan
dikembalikan kepada (Allah) yang mengetahui akan yang ghaib dan yang
nyata, lalu diberitakan-Nya kepada kamu apa yang telah kamu kerjakan.”

(TafsirQ, 2020)

Penjelasan ayat diatas adalah Islam mengajarkan bahwa menjaga nama
baik tidaklah harus melakukan pencitraan, nama baik seharusnya dilakukan
dengan tepat dan benar, serta melakukan pencitraan yang bernuansa Islami,

dan bebas dari popularitas semu.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan tujuan penelitian dan rumusan masalah yang dijelaskan pada bab

sebelumnya, maka diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Pelayanan prima mampu meningkatkan kepercayaan nasabah pada BMT
Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan. Dengan demikian
semakin baik pelayanan prima yang diterapkan oleh BMT Mandiri
Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan maka dapat meningkatkan
kepercayaan nasabah pada BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran
Lamongan.

2. Reputasi mampu meningkatkan kepercayaan nasabah pada BMT Mandiri
Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lamongan. Dengan demikian semakin
baik reputasi BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lmongan
maka dapat meningkatkan kepercayaan nasabah di BMT Mandiri

Sejahtera Cabang Kranji Paciran Lmongan.
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5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan dari hasil analisis data yang dilakukan maka diajukan

beberapa saran yaitu sebagai berikut:

1. Bagi Perusahaan
Berdasarkan hasil penelitian, diharapkan pihak BMT Mandiri Sejahtera
Cabang Kranji Paciran Lamongan semakin meningkatkan pelayanan yang
diberikan seperti menambah fasilitas yang dibutuhkan nasabah dan juga
mempertahankan reputasinya sehingga diharapkan dapat meningkatkan
kepercayaan nasabah BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Paciran
Lamongan.
2. Bagi Peneliti Selanjutnya
e Diharapkan untuk peneliti selanjutnya dapat lebih variatif dalam
mengembangkan faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan
nasabah seperti kenyamanan, kepuasan, dan lainnya, sehingga
tidak sebatas dua faktor yang telah diteliti.
e Diharapkan peneliti selanjutnya untuk menambah referensi yang
lebih banyak, terbaru, dan kuat. Serta memperluas daerah
penelitian sehingga tidak hanya pada BMT Mandiri Sejahtera

Cabang Kranji Paciran Lamongan saja.
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KUESIONER PENELITIAN

Silahkan ini kolom dibawah ini dan centang (V) salah satu pilihan yang sesuai

Nama
Jenis Kelamin :

Umur

Pekerjaan

Pendapatan
2.000.000

5.000.000

Agama 3
Khatolik

Pendidikan Terakhir:

Laki-Laki

15-17 Tahun

36-50 Tahun
Pengusaha
Pelajar/Mahasiswa
Pedagang
Lainnya.......

< Rp 1.000.000

Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000

> Rp 5.000.000

Islam

Lainnya.......

Kristen

SD

S2

Perempuan

18-25 Tahun 26-35 Tahun

>50 Tahun

Pergawai atau Profesional

Ibu Rumah Tangga

Tidak Bekerja

Rp 1.000.000 — Rp

Rp 3.000.000 — Rp

Hindu Budha

SMP SMA S1

S3 Diploma

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

Responden cukup memberi tanda (V) pada pilihan yang tersedia dengan pendapat

Bapak/Ibu/saudara/i. Setiap pertanyaan hanya mengharapkan satu jawaban. Setiap

angka akan mewakili tingkat kesesuaian dengan pendapat bapak/Ibu/Saudara/i.

e STS : Sangat Tidak Setuju

e TS

: Tidak Setuju

e S :Setuju

e SS :Sangat Setuju
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No

Pernyataan

STS

TS

SS

Attitude (Sikap)

Pegawai melayani nasabah dengan

ramah

Pegawai menghargai setiap
nasabah

Tutur kata pegawai tidak

menyinggung perasaan nasabah

Attention (Perhatian)

Pegawai mendengarkan secara
sungguh-sungguh kebutuhan

nasabah;

Pegawai memahami secara
sungguh-sungguh kebutuhan

nasabah;

Pegawai mencurahkan perhatian
penuh kepada nasabah.

Action (Tindakan)

Pegawai mencatat setiap keluhkan
nasabah

Pegawai dapat menyimpulkan

kebutuhan nasabah

Pegawai dapat mewujudkan
kebutuhan nasabah

Ability (Kemampuan)

10

Pegawai mampu berkomunikasi

dengan baik dengan nasabah
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11

Pegawai mampu mengetahui

kebutuhan nasabah

12

Pegawai mampu memberikan
penjelasan dengan baik kepada
nasabah

Appearance (Penampilan)

13

Penampilan fisik pegawai rapi
dalam melayani nasabah

14

Penampilan fisik pegawai sopan

dalam melayani nasabah

15

Penampilan pegawai serasi

menggunakan seragam

Accountability (Tanggung
Jawab)

16

Pegawai bertanggung jawab atas

pelayanan yang diberikan;

17

Pegawai bertanggung jawab
terhadap kemudahan dalam

melakukan pengaduan;

18

Pegawai bertanggung jawab atas
kesalahan pelayanan yang
dilakukan;

2. REPUTASI

No

Pernyataan

STS

TS

SS

Nama Baik

Menurut saya, BMT Mandiri

Sejahtera Cabang Kranji memiliki

nama baik dikalangan masyarakat.
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Saya tidak pernah mendapatkan
informasi buruk tentang BMT

Mandiri Sejahtera Cabang Kranji

BMT Mandiri Sejahtera Cabang
Kranji dipandang baik oleh

kerabat-kerabat saya

Dikenal Luas

Menurut saya BMT Mandiri
Sejahtera Cabang Kranji cukup

dikenal luas oleh masyarakat luar

Para kerabat saya mengetahui
tentang BMT Mandiri Sejahtera
Cabang Kranji

BMT Mandiri Sejahtera Cabang
Kranji Memiliki banyak
kerjasama yang baik dengan

Lembaga Keungan Lain

Reputasi Pesaing

Menurut saya, BMT Mandiri
Sejahtera Cabang Kranji memiliki
ciri khas dibanding BMT lain

BMT Mandiri Sejahtera Cabang
Kranji memiliki citra yang baik
dibandingkan BMT lainya

Saya menggunakan tabungan
wadiah BMT Mandiri Sejahtera
Cabang Kranji karena berbeda

dengan BMT atau Bank lainya.

Kemudahan diingat
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10

BMT Mandiri Sejahtera Cabang

Kranji mudah saya ingat

11

Nama BMT Mandiri Sejahtera
Cabang Kranji mudah saya ingat

12

Penyingkatan nama memudahkan
nasabah dalam mengingat BMT

Mandiri Sejahtera Cabang Kranji

3. KEPERCAYAAN NASABAH

No Pernyataan STS | TS SS
Kehandalan

1 | BMT Mandiri Sejahtera Cabang
Kranji sudah banyak meraih
prestasi

2 | Pegawai memberikan pelayanan
kepada nasabah secara cepat

3 | Pegawai memberikan pelayanan
kepada nasabah secara tepat

4 | Pegawai memberikan pelayanan
yang memuaskan kepada nasabah
Kejujuran

5 | Karyawan memiliki sifat jujur

6 | Karyawan mampu memberikan
informasi yang sesuai tentang
BMT

7 | Pelayanan yang diberikan
Karyawan tidak diragukan lagi
Kepedulian

8 | Karyawan memiliki sikap empati
yang tinggi
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9 | Karyawan mampu memberikan
solusi untuk permasalahan nasabah

10 | BMT Mandiri Sejahtera Cabang
Kranji emberikan fasilitas yang
memadai untuk nasabah
Kredibilitas

11 | Karyawan melakukan transaksi
yang jujur

12 | Karyawan melakukan transaksi
dengan baik

13 | Karyawan bertanggungjawab atas

transaksi yang telah dilakukan

~Terimakasih~
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Lampiran 6 Data Tabulasi

1. Kepercayaan Nasabah (X1)

PELAYANAN PRIMA (X1)

X1.2 X13 X1.4 X15 X1.6 X17 X1.8 X19 X1.10 X111 X1.12 X1.13 X114 X1.15 X1.16 X1.17 X1.18

X11
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2. Reputasi (X2)

REPUTASI (X2)

X2.6

X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 X2.12

X2.7

X2.2 X2.3 X2.4 X2.5

X2.1
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3. Kepercayaan Nasabah ()

KEPERCAYAAN NASABAH (Y)

Y.12 Y.13

Y.11

Y.8 Y.9

Y.4 Y.5 Y.6 Y.7

v.3




Lampiran 7 Hasil Analisis Deskriptif

1. Pelayanan Prima (X1)
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JAWABAN RESPONDEN
INDIKATOR | STS TS S SS MEAN
F 1% | F| % | F| % | F | %
X1.1 0] 0| 9 [90)64 |640]|27 |270]| 318
X1.2 0] 0| 4 |40 62 |620]34[340]| 3,30
X1.3 0| 0| 4 |40 |64 [640]32320]| 3,29
X1.4 110 4 | 40| 32 |32,0]| 64 |640]| 3,16
X1.5 110 4 | 4 | 63 |640]32|320]| 326
X1.6 2120 2 | 20 | 52 |52,0] 40 [40,0| 3,30
X1.7 1(1.0] 13 13,0 59 |59,0]| 27 |270] 3,12
X1.8 1110 7 | 70| 67 |670]25|250]| 3,16
X1.9 0| 0| 5 |50 53 530|422 420]| 3,37
X1.10 0] 0 [21]210] 41 [410]38 |380]| 317
X1.11 0] 0 [20]20,0 51 |51,0]29 [290| 3,09
X1.12 3130 9 | 90|54 |540]| 34 [340]| 319
X1.13 3 /30| 3 |30 )60 |600]|34[340]| 325
X1.14 2120 7 | 70| 56 |56.0]|35|350| 324
X1.15 0| 0| 5 |50 53 |530]|42420]| 337
X1.16 0| 0| 7 |70 57 |570]36(360]| 329
X1.17 0| 0 [11]110) 62 |62,0]| 57 |57,0| 3,16
X1.18 0] 0| 7 |70 63 ]630]30300]| 323
2. Reputasi (X2)
JAWABAN RESPONDEN
INDIKATOR | STS TS S SS MEAN
FI% | F | % | F | % | F | %
X2.1 00| 4 | 40| 53 |53,0(|43|430]| 3,39
X2.2 0/ 0| 5 | 50| 61 [61,0]34|340]| 3,29
X2.3 1/10| 15 | 150 | 58 |58,0| 26 | 26,0 | 3,09
X2.4 1/10| 6 | 6,0 | 53 |53,0| 40 |40,0| 3,32
X2.5 1/10| 16 | 16,0 | 55 | 550 | 28 | 28,0 3,10
X2.6 00| 18 |180| 63 |63,0( 19 |19,0| 3,01
X2.7 0| 0|25 |250| 60 [60,0| 15 |150| 2,90
X2.8 00| 10 |10,0| 59 |59,0| 31 |310| 321
X2.9 0,0 7 | 70| 67 [67,0] 26 |260| 3,19
X2.10 1110 6 | 6.0 | 72 |720]| 21 |210| 3,13
X2.11 1/10| 11 |11,0| 65 |650| 23 |23,0| 3,10
X2.12 1/10| 10 |10,0| 70 |70,0| 19 | 19,0 | 3,07




3. Kepercayaan Nasabah (Y)
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JAWABAN RESPONDEN
INDIKATOR | STS TS S SS MEAN
FI% | F | % F % F %
Y.l 0| 0 |26 |260 | 52 |520| 22 |220 | 296
Y.2 0] 0] 8| 80 66 | 66,0 | 26 | 26,0 | 3,18
Y 0] 0] 5] 50 66 | 660 | 29 | 290 | 3,24
Y.4 0] 0] 5] 50 53 | 53,0 | 42 | 42,0 | 3,37
Y.5 0] 0] 4| 40 57 | 57,0 | 39 | 390 | 3,35
Y.6 0| 0|11 ]110| 5 |5,0 | 33 |330| 322
Y.7 1 W05 [F 50 78 | 780 | 16 | 16,0 | 3,09
Y .8 111019 | 190| 61 |610 | 19 | 19,0 | 298
Y.9 1/10|20|200| 58 |580 | 21 | 210 | 299
Y.10 0|0 |17 170 | 60 |600 | 23 |230 | 3,06
Y.11 10N 5 v 50 60 | 60,0 | 34 | 340 | 3,27
Y.12 =10 B R0 66 | 66,0 | 28 | 28,0 | 3,21
Y.13 1/10| 4 | 40| 47 | 470 | 48 | 480 | 3,42




Lampiran 8 Hasil Uji Validitas
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Variabel Item R Kritik Ket.
rxy

X1.1 0,532 0,195 Valid

X1.2 0,528 0,195 Valid

X1.3 0,744 0,195 Valid

X1.4 0,739 0,195 Valid

X1.5 0,640 0,195 Valid

X1.6 0,627 0,195 Valid

X1.7 0,531 0,195 Valid

X1.8 0,498 0,195 Valid

X1 Pelayanan Prima X1.9 0,619 0,195 Val!d

X1.10 0,610 0,195 Valid

X1.11 0,585 0,195 Valid

X1.12 0,809 0,195 Valid

X1.13 0,749 0,195 Valid

X1.14 0,772 0,195 Valid

X1.15 0,681 0,195 Valid

X1.16 0,804 0,195 Valid

X1.17 0,733 0,195 Valid

X1.18 0,690 0,195 Valid

X2.1 0,616 0,195 Valid

X2.2 0,636 0,195 Valid

X2.3 0,650 0,195 Valid

X2.4 0,775 0,195 Valid

X2.5 0,544 0,195 Valid

. X2.6 0,639 0,195 Valid

{2, Reputasi X2.7 0,598 0,195 Valid

X2.8 0,733 0,195 Valid

X2.9 0,429 0,195 Valid

X2.10 0,805 0,195 Valid

X2.11 0,718 0,195 Valid

X2.12 0,723 0,195 Valid

Y.l 0,635 0,195 Valid

Y.2 0,663 0,195 Valid

Y.3 0,763 0,195 Valid

Y.4 0,729 0,195 Valid

Y Kepercayaan Nasabah V5 0.798 0195 Valid

Y.6 0,736 0,195 Valid

Y.7 0,650 0,195 Valid

Y.8 0,778 0,195 Valid
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Y.9 0,707 0,195 Valid
Y.10 0,782 0,195 Valid
Y.11 0,844 0,195 Valid
Y.12 0,759 0,195 Valid
Y.13 0,847 0,195 Valid




Lampiran 9 Hasil Uji Realiabilitas
a. Pelayanan Prima

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of ltems

.923 18

b. Reputasi

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.878 12

c. Kepercayaan Nasabah

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.932 13
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Lampiran 10 Hasil Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Instandardiz

ed Residual

I 100
Mormal Parameters®? Mean OE-7

Std. Deviation 40121422
Most Extreme Differences  Absolute .09

Positive 091

Megative - 066
Kolmogarov-Smirnov Z 908
Asymp. Sig. (2-tailed) .ae2

a. Testdistribution is Maormal.
h. Calculated from data.

2. Uji Multikolinieritas

Coefficients?
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Model Unstandardized | Standardized t Sig. Correlations Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Beta Zero- | Partial Part Tolerance | VIF
Error order
(Constant) 5214 | 3.526 1479 .142
1 X1 .249 .079 314 3.148| .002 646 .305 .220 494 2.025
X2 573 122 467 | 4.682] .000 .690 429 .328 494 | 2.025

a. Dependent Variable: Y

3. Uji Heteroskedasitas

Scatterplot
Dependent Variable:

Y

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value




4. Uji Autokorelasi

Model Summary®
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Mod R R Adjusted R | Std. Error of Change Statistics Durbin

el Square Square the Estimate | R Square F dft | df2 | Sig.F -
Change | Change Change | Watson

1 7242 524 515 4.05329 524 | 53.466 97 .000( 1.906

a. Predictors: (Constant), X2, X1

b. Dependent Variable: Y
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Lampiran 11 Hasil Uji Hipotesis
1. Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Model Unstandardized | Standardized t Sig. Correlations Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Beta Zero- | Partial Part Tolerance VIF
Error order
(Constant) 5.214| 3.526 1479 .142
1 X1 .249 .079 314 3.148 | .002 .646 .305 .220 4941 2.025
X2 573 122 467 4.682( .000 .690 429 .328 494 2.025

a. Dependent Variable: Y

2. Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

Mod R R Adjusted R | Std. Error of Change Statistics Durbin

el Square Square the Estimate | R Square = dft | df2 | Sig.F -
Change | Change Change | Watson

1 1242 524 515 4.05329 5241 53.466 2 97 .000| 1.906

a. Predictors: (Constant), X2, X1

b. Dependent Variable: Y
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