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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah dimensi kualitas
pelayanan dan kepuasan mitra berpengaruh terhadap loyalitas mitra BMT Al-Fath
IKMI Ciputat.

Populasi dalam penelitian ini adalah mitra BMT Al-Fath IKMI. Sampel
yang diambil sebanyak 30 mitra dengan ketentuan responden adalah mitra tetap
BMT Al-Fath IKMI Ciputat. Adapun untuk pengukuran indeks, penelitian ini
menggunakan skala likert yaitu dengan memberikan skor dalam setiap jawaban
responden yang kemudian data tersebut diolah untuk menentukan hasil penelitian.

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh data analisis, indikator-indikator
pada penelitian ini bersifat bersifat valid dan variabelnya bersifat reliabel. Urutan
secara individu dari masing-masing variabel yang paling berpengaruh antara
kualitas pelayanan dengan kepuasan adalah variabel kepuasan yaitu t-hitung
sebesar 3,677, sedangkan t-hitung untuk kualitas pelayanan sebesar 0,321. Dari
Uji t signifikansi parameter individual, dapat diketahui bahwa antara variabel
kualitas pelayanan dengan loyalitas terdapat pengaruh yang sangat rendah yaitu
sebesar 0,0751>0,005, sedangkan variabel kepuasan dengan loyalitas terdapat
pengaruh yang sangat kuat yaitu sebesar 0,001<0,005.

Hasil penelitian dari skripsi ini adalah antara variabel independen (kualitas
pelayanan dan kepuasan) dengan variabel dependen (loyalitas) terdapat pengaruh
tetapi tingkat pengaruhnya rendah hanya 36,9%, sedangkan selebihnya (63,1%)
dipengaruhi faktor lain diluar faktor yang sedang diuji peneliti saat ini, mengingat
bahwa faktor yang mempengaruhi loyalitas BMT Al-Fath IKMI bukan hanya
kualitas pelayanan dan kepuasan saja.

BMT Al-Fath IKMI Ciputat perlu mempertahankan elemen kepuasan
mitra dan meningkatkan elemen-elemen yang mempengaruhi loyalitas mitra
selain kepuasan, seperti salah satu elemen yang sedang diteliti saat ini yaitu
kualitas pelayanan, produk, citra BMT, promosi, nilai pelanggan, kedekatan
emosional serta masih banyak faktor-faktor yang lain.

Keyword : Kualitas Pelayanan, Kepuasan dan Loyalitas.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Aktivitas ekonomi syari’ah saat ini meningkat, baik dari segi
kuantitas maupun kualitas. Indikasinya adalah maraknya pengkajian
tentang bidang ini dan maraknya pertumbuhan perbankan syari’ah yang
telah memberikan stimulus kepada masyarakat tentang alternatif
pembiayaan yang lebih adil dan distributif. Fenomena ini mendorong
tumbuhnya lembaga-lembaga keuangan mikro yang berbasis syari’ah
seperti Bank Perkreditan Rakyat (BPR) dan Baitul Maal Wat-Tamwil
(BMT) sebagai bagian dalam rangka pengembangan bisnis syari’ah
terutama dalam menjangkau pembiayaan usaha menengah kecil dan mikro
yang merupakan segmentasi terbesar dalam tata perekonomian masyarakat

Indonesia.!

Pendirian BMT ini berkaca pada zaman Rasulullah SAW sebagai
pemimpin tentang kebijakan moneter. Lembaga Baitul Maal (rumah dana)
merupakan lembaga bisnis dan sosial yang pertama dibangun oleh Nabi.
Lembaga ini berfungsi sebagai tempat penyimpanan. Apa yang
dilaksanakan Rasul ini merupakan proses penerimaan pendapatan (reveneu
collection) dan pembelanjaan (expenditure) secara transparan dan
bertujuan seperti apa yang disebut sekarang sebagai welfare oriented’
Sebuah gebrakan baru pada saat itu, mengingat pajak-pajak dan pungutan

masyarakat yang lain diberikan untuk kepentingan para penguasa,

! Euis Amalia, Keadilan Distributif dalam Ekonomi Islam, Penguatan Peran LKM dan

UKM Indonesia, (Jakarta: Rajawali Pers, 2009), hal. 242

23

2 Muhammad, Manajemen Bank Syari’ah, (Yogyakarta: UPP AMP YKPN, 2003 ), hal.




sedangkan Baitul Maal dikumpulkan dan kemudian dialokasikan un
kepentingan umat Islam, bahkan untuk melindungi kafir dzimmi.

Di Indonesia, kehadiran Bank Muamalat Indonesia pada tah
1992, telah memberikan inspirasi untuk membangun kembali sisten]
keuangan yang lebih dapat menyentuh kalangan bawah (grass rooz‘h)3
Namun harapan ini terbentur oleh UU perbankan karena ruang gerak BM
terbatas tidak untuk usaha kecil/mikro yang tidak mampu memenuh
prosedur perbankan.

Untuk memenuhi kebutuhan dan membantu meningkatkan deraja
hidup masyarakat bawah, maka muncullah Lembaga Keuangan Syari’aH
alternatif yaitu BMT. Sebagai Lembaga Keuangan Syari’ah yang tidak
terjebak pada pikiran pragmatis namun idealis yang istigomah, BMT

diharapkan mampu mengembangkan usaha-usaha produktif dan investas

dalam meningkatkan kualitas kegiatan pengusaha kecil dengan mendoron

kegiatan menabung dan menunjang pembiayaan ekonomi.

Meskipun BMT tidak setingkat dengan bank, bahkan berdiri di
bawah naungan koperasi guna memperoleh izin usahanya, namun prinsi
operasinya mengacu pada prinsip yang digunakan syari’ah. Pelayan:
yang baik akan menumbuhkan minat masyarakat untuk menabung di BM
tersebut semakin besar, untuk menumbuhkan minat masyarakat kepad
Lembaga Keuangan Syari’ah, serta memberikan kesan yang baik, yaitu
dengan memberikan kesan yang baik dan berkualitas kepada masyarakat

yang telah menjadi mitra atau anggota BMT tersebut.

Sebagai Lembaga Keuangan yang bergerak di bidang jasa, pada
dasarnya pelayananlah yang menjadi faktor penting dalam menentukan
kepuasan mitra. Dengan pelayanan yang prima, mitra akan merasa

keanggotaanya memang dibutuhkan dan diperhatikan. Sedangkan

3 Muhammad Ridwan, Manajemen Baitul Maal Wa-Tamwil, (Yogyakarta: UIl Press,
2004), hal.72




kepuasan atas pelayanan yang diberikan itu akan menumbuhkan dan
meningkatkan loyalitas mitra. Loyalitas mitra memang sangat dibutuhkan
oleh BMT karena pertumbuhan suatu BMT itu sendiri sangat tergantung
dengan pertumbuhan dana yang berasal dari simpanan mitra, karena
kualitas pelayanan dirasakan memiliki hubungan dan dapat mempengaruhi
kepuasan mitra. Meningkatnya jumlah mitra secara terus menerus sangat

berpengaruh terhadap perkembangan BMT itu sendiri.

Bertolak dari permasalahan tersebut, penulis tertarik untuk meneliti
seberapa besar pengaruh pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas mitra
dengan praktek yang terjadi di BMT Al-Fath IKMI. Maka penulis
mengambil sebuah judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Terhadap Loyalitas Mitra BMT (studi kasus di BMT Al-Fath IKMI
Ciputat)”.

Pembatasan dan Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut, tentunya akan sangat luas jika
masalah tersebut dibahas secara keseluruhan dalam skripsi ini, maka
penulis merasa perlu untuk membuat batasan permasalahan agar lebih
fokus pada sekitar Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Terhadap
Loyalitas Mitra BMT. Adapun rumusan-rumusan masalah yang penulis
sajikan dalam skripsi ini adalah sebagai berikut:
1. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas
pelayanan dan loyalitas mitra BMT Al-Fath IKMI?
2. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan
dengan loyalitas mitra BMT Al-Fath IKMI?

Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian
Berdasarkan pokok permasalahan yang penyusun rumuskan di atas,
maka ada beberapa tujuan yang akan dicapai dari penelitian dalam skripsi

ini diantaranya:




1. Untuk menguji apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara
kualitas pelayanan dengan loyalitas mitra di BMT Al-Fath IKMI

2. Untuk menguji apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara
kepuasan dengan loyalitas mitra di BMT Al-Fath IKMI

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini diantaranya
adalah:

1. Untuk menambah perbendaharaan ilmu pengetahuan bagi
peneliti tentang dunia nyata praktek Koperasi Jasa Keuangan
Syari’ah.

2. Bagi akademisi, penelitian ini bermanfaat untuk menambah
khazanah ilmu pengatahuan tentang konsep peningkatan
nasabah BMT.

3. Bagi BMT Al-Fath IKMI diharapkan menghasilkan informasi
yang dapat dijadikan bahan pertimbangan dalam merumuskan
kebijakan guna pengembangan usaha dan bisnis Syar’i.

4. Dalam dunia bisnis, penelitian ini dapat dijadikan acuan para
pelaku bisnis Islami tentang langkah-langkah jitu yang terdapat
di BMT.

5. Untuk memberikan informasi dan kontribusi bagi semua
kalangan, tokoh masyarakat atau ulama, praktisi, dan
masyarakat muslim pada umumnya tentang konsep peningkatan
nasabah pada BMT dan secara praktik penelitian ini dapat
menambah kepercayaan masyarakat dalam melaksanakan

kerjasama dengan BMT.

D. Tinjauan Pustaka
Penelitian ini menurut hemat penulis belum pernah ditulis oleh
peneliti sebelumnya, hanya saja ada beberapa tulisan yang hampir sama

dan bisa dijadikan acuan, diantaranya :




1. Analisis Pengaruh Nilai Pelanggan, Kualitas Pelayanan dan
Kedekatan Emosional terhadap Loyalitas Nasabah (studi kasus
pada Bank BRI cabang Pattimura Semarang). Skripsi ini disusun
oleh Dinda Monika Mediana Bahri, mahasiswi Fakultas
Ekonomi, Universitas Diponegoro Semarang 2010. Adapun
hasil penelitian dari skripsi ini adalah nilai pelanggan, kualitas
pelayanan dan kedekatan emosional berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah Bank BRI cabang Semarang.

2. Membangun Loyalitas Nasabah Melalui Peningkatan Kualitas
Pelayanan dan Keunggulan Produk (Studi empiris pada PT.
Bank Bukopin Tbk di kota Semarang). Hasil penelitian dari tesis
yang disusun oleh Ferlina Ariyani mahasiswi Program Studi
Magister Manajemen Program Pasca Sarjana Universitas
Dponegoro ini adalah peningkatan kualitas pelayanan dan
keunggulan produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah Bank Bukopin Tbk kota Semarang.

3. Penelitian ini juga berkaitan dengan penelitian Fred Selnes* dan
Fornel® yang mengatakan bahwa kepuasan pelanggan
mempengaruhi perilaku pelanggan, dimana pelanggan yang puas
cenderung menjadi pelanggan yang loyal, namun pelanggan
yang loyal tidak perlu puas.

Dari tinjauan pustaka tersebut, ada perbedaan yang mendasar

antara penelitian tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Terhadap Loyalitas mitra BMT ini dengan penelitian skripsi dan tesis

sebelumnya. Adapun perbedaannya adalah sebagai berikut:

* Fred Selnes, “An Examination of the Effect of Product Performance on Brand
Reputation, Satisfaction and Loyalty”, (European Journal of Marketing, 1993), p. 19-35

* Fornell, C. Johnson, MD Anderson, EW Cha and Bryant BE, “ The Aohnsonmerican
Customer Satisfaction Index: Nature, Purpose and Findings”, (Journal of Marketing, 1996), Vol.
60




1. Studi kasus yang diteliti sebelumnya terdapat di bank sedangkan
penelitian ini di BMT yang manajemennya jelas berbeda dengan
bank.

2. Selain itu, perbedaannya terletak pada variabel yang diteliti oleh
Ferlina Ariyani, variabel X terdiri dari Kualitas Pelayanan dan
Keunggulan Produk, dan pada skripsi yang disusun oleh Dinda
Monika Mediana Bahri, variabel X terdiri dari nilai pelanggan,
kualitas pelayanan dan kedekatan emosional, sedangkan pada
penelitian ini variabel Xnya adalah Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan mitra.

3. Perbedaan antara penelitian ini dengan penelitian Fred Selness
dan Cornell, yaitu perusahaan yang diteliti sebelumnya adalah
perusahaan barang sedangkan penelitian ini meneliti perusahaan

jasa.

Dari perbedaan tersebut, maka penulis akan menganalisa apakah
kualitas pelayanan dan kepuasan mitra pada BMT Al-Fath IKMI sebagai
perusahaan jasa berpengaruh pada loyalitas mitra di BMT tersebut.

Adapun hipotesis sementara dari skripsi ini adalah sebagai berikut:
Ho : Tidak ada pengaruh positif antara kualitas pelayanan dengan
loyalitas mitra.
H1 : Terdapat pengaruh positif antara kualitas pelayanan dengan
loyalitas mitra.
H2 : Tidak ada pengaruh yang positif antara kepuasan dengan
loyalitas mitra
H3 : Terdapat pengaruh yang positif antara kepuasan dengan

loyalitas mitra

Kerangka Teori
Pada dasarnya setiap lembaga keuangan yang didirikan bertujuan

untuk memperoleh keuntungan, keuntungan ini tidak hanya di pihak




lembaga itu sendiri, tapi lebih luasnya bagi pihak-pihak terkait yang ikut
berpartisipasi dalam mengembangkan lembaga tersebut. Kualitas
pelayanan yang baik hendaknya menjadi prioritas utama bagi perusahaan
jasa dalam meningkatkan  kepercayaan masyarakat  untuk
menginvestasikan hartanya atau melaksanakan pembiayaan di lembaga
tersebut. Dalam penelitian ini teori yang dipakai adalah tentang kualitas
pelayanan, kepuasan dan loyalitas mitra yang sesuai dengan hukum bisnis
syari’ah.

Kualitas Pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan mitra serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi
harapan mitra. Sedangkan loyalitas mitra adalah kepercayaan dan
kesetiaan mitra yang menggunakan produk atau jasa dalam sebuah
perusahaan jasa.

Program pelayanan mitra (customer service) di sebuah BMT bagi
para mitranya menyangkut faktor-faktor yang mempengaruhi penilaian
mitra atas pelayanan yang diterima, seperti: penampilan dan kerapian
karyawan (bukti langsung), kemampuan karyawan dalam menanggapi
masalah yang dihadapi mitra (keandalan), kesungguhan karyawan dalam
membantu mitra (daya tanggap), profesionalisme karyawan dalam bekerja
(Jaminan), keramahan dan kesopanan dalam menghadapi mitra (empati).

Beberapa prinsip atau akidah dan teknik manajemen tentang
kualitas pelayanan dan kepuasan yang ada relevansinya dengan kaedah
Islam akan mempengaruhi loyalitas mitra dengan perusahaan, khususnya
BMT sebagai perusahaan jasa yang notabene berbasis syar’i.

Dengan demikian, nasabah yang menjadi mitra bisnis di BMT akan
merasakan dampak dari indahnya berbisnis secara Islami yang dianut oleh
BMT dan dengan senang hati merekomendasikan kepada calon mitra lain
untuk menjadi mitra bisnis BMT.




F. Metodologi Penelitiaan
1. Ruang Lingkup Penelitian

Ruang lingkup penelitian ini adalah untuk mengetahui
bagaimana tanggapan mitra terhadap kinerja kualitas pelayanan yang
dilakukan oleh BMT Al-Fath IKMI , kepuasan mitra BMT Al-Fath
IKMI dan seberapa besar pengaruhnya terhadap loyalitas mitra.
Penelitian ini bersifat eksplansif atau menerangkan kerena bertujuan
untuk menentukan hubungan antara variabel independen (X) dengan
variabel dependen (Y).

2. Metode Penentuan Sampel

Penelitian ini adalah penelitian sampel, sebab dalam penelitian
ini hanya meneliti sebagian dari jumlah populasi dan hasil
penelitiannya akan digeneralisasikan pada seluruh populasi. Populasi
yaitu jumlah keseluruhan yang mencakup semua anggota yang diteliti.’
Adapun populasi dalam penelitian ini adalah mitra BMT Al-Fath IKMI
Ciputat.

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah probability
sampling dengan menggunakan teknik simple random sampling
dimana dalam teknik penentuan sampel ini tidak ditentukan kriteria
khusus dari mitra BMT Al-Fath IKMI, pemilihan responden dilakukan
secara acak, dengan syarat mitra bila dipandang memenuhi kriteria
sebagai sumber data.

Adapun jumlah responden yang dijadikan sampel sebanyak 30
responden. Responden ini adalah mitra tetap BMT Al-Fath IKMI.

3. Metode Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini terdapat beberapa cara yang dilakukan

penulis untuk mengumpulkan data yang dibutuhkan. Adapun metode

yang dipakai yaitu, wawancara dan menyebarkan kuisioner.

¢ Istijanto, “Aplikasi Praktis Riset Pemasaran”, (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama,
2009), hal. 113




Data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah data yang
berkaitan dengan kualitas pelayanan, kepuasan dan loyalitas mitra.
Adapun data tersebut bisa diklasifikasikan menjadi dua cara, yaitu:

a. Data primer

Data primer dikumpulkan melalui observasi, yaitu peneliti
meneliti langsung ke lokasi objek penelitian tentang hal-hal
yang berkaitan dengan penelitian ini, wawancara ke narasumber
yang bersangkutan dan menyebarkan kuesioner.

b. Data Sekunder

Data sekunder dikumpulkan adalah sebagai berikut: hasil
pengisian angket, mempelajari hasil wawancara, studi
kepustakaan yaitu dengan membaca buku-buku teks, catatan
kuliah, jurnal-jurnal dan lain sebagainya yang penulis anggap
perlu dalam penelitian ini.

4. Metode Analisis Data

a. Reduksi Data

Data yang diperoleh melalui studi pustaka dan studi lapangan
akan diperiksa kelengkapannya kemudian dipilah-pilah berdasarkan
satuan konsep, kategori, atau tema tertentu. Dalam hal ini data yang
diperlukan disisihkan sehingga hanya yang akan diperlukan saja yang
akan dipakai.
b. Display Data

Mengingat banyaknya data yang harus dianalisis dan untuk
mengurangi tingkat kesulitan dalam pemaparan dan penegasan
kesimpulan, maka perlu dibuat sketsa, grafik, sehingga keseluruhan
data dan bagian-bagian rinciannya dapat dipetakan dengan jelas.
c. Kesimpulan

Data yang telah dipolakan dan disusun secara sistematik, baik
melalui penentuan tema maupun yang telah dibuat sketsa dan
matriknya akan dianalisis dan kemudian diambil kesimpulan sehingga

makna data dapat ditemukan.
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G. Sistematika Penelitian

Untuk ketertiban pembahasan serta untuk mempermudah

penganalisaan materi dalam skripsi ini, maka penelitian akan dijelaskan

dalam sistematika penulisan sebagai gambaran singkat isi dari skripsi ini.

Secara garis besar, skripsi ini terdiri dari lima bab, masing-masing bab

terdiri dari beberapa sub bab dan setiap sub bab mempunyai pembahasan

masing-masing yang saling berkaitan antara satu dengan yang lainnya.

Adapaun urutan per-babnya diuraikan secara singkat sebagai berikut:

BABI

BABII

BAB III

BAB IV

PENDAHULUAN

Dalam bab ini dijelaskan latar belakang masalah,
pembatasan dan perumusan masalah, tujuan dan kegunaan
penelitian, tinjauan pustaka, kerangka teori, hipotesa,

metodologi penelitian, dan sistematika penulisan.

TINJAUAN TEORITIS KONSEP KUALITAS
PELAYANAN, KEPUASAN DAN LOYALITAS

Dalam bab ini memuat tentang konsep kualitas pelayanan,
kepuasan dan loyalitas mitra serta landasan syari’ah dari
ketiga variabel tersebut. Selain itu, juga dipaparkan tentang

metode penelitian empirik dan variabel penelitian.
GAMBARAN UMUM BMT Al-FATH IKMI

Dalam bab ini dipaparkan secara singkat sejarah berdirinya
BMT Al-Fath IKMI, visi, misi dan tujuan, struktur
organisasi, manejemen BMT Al-Fath IKMI

HASIL PENELITIAN
Dalam bab ini dibahas tentang profil responden, hasil
pengolahan data yang terkumpul, pengujian hipotesis. hasil

dari pengujian hipotesis.
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BABYV PENUTUP

Dalam bab ini berisi kesimpulan dan saran-saran dari hasil

penelitian yang diteliti.




BABYV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Dari hasil analisis data dan pembahasan pada bab sebelumnya dapat
disimpulkan sebagai berikut:

1. Ada hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan
loyalitas mitra, tapi tingkat signifikansinya rendah. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan di BMT Al-Fath IKMJ tidak
berpengaruh  simultan  terhadap loyalitas  mitra. Angka
signifikansinya sebesar 0.751>0.005, hal ini menunjukkan bahwa
Ho diterima dan menolak Hi.

2. Ada hubungan yang sangat signifikan antara kepuasan dengan
loyalitas mitra, dan tingkat signifikansinya sangat kuat. Sehingga
salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas mitra di BMT Al-
Fath IKMI adalah kepuasan mitra yang telah menjadi mitra bisnis
BMT. Artinya menerima Hs dan menolak H: karena angka
signifikansinya sebesar 0.001< 0.005.

Secara bersama-sama kualitas pelayanan dan kepuasan
mempengaruhi loyalitas sebesar 36.9%, tingkat pengaruhnya tidak
simultan mengingat banyaknya faktor yang mempengaruhi loyalitas mitra
diluar model yang sedang diteliti ini yaitu sebesar 63.1%. Faktor-faktor
lain yang mempengaruhi loyalitas mitra tersebut antara lain, citra BMT,
produk, iklan, kedekatan emosional, nilai mitra dan lain-lain.

Dari hasil penelitian pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan
terhadap loyalitas nasabah BMT Al-Fath IKMI ini dapat disimpulkan
bahwa HO ditolak dan HI diterima, di mana kedua faktor (kualitas
pelayanan dan kepuasan) berpengaruh positif tapi tidak simultan.

68




B. Saran
Dari hasil analisis yang dilakukan olch peneliti, baik dari survey
lapangan, maupun dari hasil pengolahan data yang telah diperoleh, maka
peneliti merekomendasikan beberapa saran, sebagai berikut:

a. Untuk pihak BMT Al-Fath IKMI, agar meningkatkan kualitas
pelayanan terhadap mitra, karena dari hasil penelitian ini
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas mitra walaupun
positif tetapi tidak simultan.

b. Untuk peneliti berikutnya disarankan untuk menambah model
variabel independen lainnya selain kualitas pelayanan dan
kepuasan. Hal ini dikarenakan masih banyak mode! dari
variabel independen selain kedua model tersebut yang
mempengaruhi loyalitas mitra BMT Al-Fath IKMI, seperti
citra, produk, iklan, dan lain-lain,

¢. Untuk akademisi semoga hasil penelitian ini dapat menjadi

khasanah ilmu pengetahuan.
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