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PENGARUH KEPUASAN ANGGOTA ATAS LAYANAN 

BMT AT TA’AWUN IAIN METRO 

TERHADAP PENINGKATAN TABUNGAN 

  

ABSTRAK 

 

Oleh 

AHNAF BUDI KUSUMA 

 

       Kualitas pelayanan dalam lembaga keuangan adalah hal yang sangat penting 

dan perlu diperhatikan, tidak terkecuali dengan lembaga keuangan bukan bank 

(BMT). Kualitas pelayanan yang baik menimbulkan kepuasan kepada anggota, 

sedangkan kualitas pelayanan yang buruk menimbulkan ketidakpuasan kepada 

anggota. Kepuasan anggota atas kualitas pelayanan yang diberikan oleh BMT 

diharapkan dapat menimbulkan peningkatan tabungan anggota.  

       Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh variabel 

kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan anggota, dan untuk mengetahui 

apakah terdapat pengaruh variabel kualitas pelayanan melalui variabel kepuasan 

anggota terhadap variabel peningkatan tabungan. Populasi dalam penelitian ini 

adalah 72 anggota penabung, dengan 42 anggota penabung sebagai sampel. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan teknik probability sampling. Teknik analisis 

data menggunakan analisis jalur (path analysisis) dengan bantuan aplikasi SPSS 

versi 16 sebagai alat pengolah data penelitian. 

       Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh 

dan signifikan terhadap variabel kepuasan anggota, sedangkan variabel kualitas 

pelayanan melalui variabel kepuasan anggota tidak berpengaruh dan signifikan 

terhadap variabel peningkatan tabungan. Pengaruh langsung kualitas pelayanan ke 

kepuasan anggota sebesar 0,432 dan pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan ke 

kepuasan anggota ke peningkatan tabungan sebesar -0,1617; sehingga total 

pengaruh kualitas pelayanan ke peningkatan tabungan sebesar 0,1802.  

 

 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Anggota dan Peningkatan Tabungan 



vii 
 

 



viii 
 

MOTTO 

 

ي  َّ نَّ صَلََتِي وَنسُُكِي وَمَحْيَايَ وَمَمَاتِي لِلّي
ِ
يَ قُلْ إ رَب ي إلعَْالمَي  

Artinya : “Katakanlah : Sesungguhnya sholatku, ibadahku, hidupku, dan matiku 

hanyalah untuk Allah, Tuhan semesta alam” (Qs. Al-An’am (6) : 162) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

       Lembaga keuangan di Indonesia terdiri atas dua lembaga keuangan 

yaitu lembaga keuangan bank dan lembaga keuangan bukan bank. Dalam 

lembaga keuangan bukan bank terdapat Baitul Maal wa Tamwil (BMT), 

Baitul Maal wa Tamwil (BMT) terdiri dari dua kata yaitu Baitul Maal dan 

Baitul Tamwil. Baitul Maal adalah suatu lembaga atau badan yang bertugas 

untuk mengurusi kekayaan negara terutama keuangan, yang berkenaan 

dengan soal pemasukan dan pengelolaan, maupun yang berhubungan 

dengan masalah pengeluaran lain. Sedangkan Baitul Tamwil berupa rumah 

penyimpanan harta milik pribadi yang dikelola oleh suatu lembaga.1 

       Sejarah berdirinya Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) di Indonesia pada 

tahun 1990 mulai ada prakasa mengenai bank syariah, yang di awali dengan 

Lokakarya Bunga Bank dan Perbankan yang di selenggarakan pada tanggal 

18-20 Agustus 1990 oleh Majelis Ulama Indonesia (MUI). Hasil lokakarya 

tersebut dilanjutkan dan di bahas dalam Musyarawah Nasional I (MUNAS 

IV) MUI tanggal 22-25 Agustus 1990 di Hotel Sahid Jaya Jakarta. Hasil 

MUNAS membentuk Tim Perbankan MUI yang bertugas mensosialisasikan 

rencana pendirian bank syariah di Indonesia. Selanjutnya pada tanggal 1 

                                                             
       1 Sri Dewi Yusuf, “Peran Strategis Baitul Maal Wa-Tamwil (BMT) dalam Peningkatan 

Ekonomi Rakyat,”  Al‐Mizan, Vol. 10 Nomor 1, Juni 2014, 71. 
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November 1991, tim berhasil mendirikan Bank Muamalat Indonesia (BMI) 

yang mulai beroperasi sejak September 1992.2 

       Pada awalnya kehadiran BMI belum mendapat perhatian baik dari 

pemerintah maupun industri perbankan. Namun dalam perkembangannya, 

ketika BMI dapat tetap aksis ketika terjadi krisis ekonomi tahun 1997, telah 

mengilhami pemerintah untuk memberikan perhatian dan mengatur secara 

luas dalam Undang-undang, serta memacu segera berdirinya bank-bank 

syariah lain baik bentuk Bank Perkreditan Rakyat Syariah (BPRS) maupun 

Widows Syariah untuk bank umum.3 

      Kehadiran BMI ini pada awalnya diharapkan mampu untuk membangun 

kembali sistem keuangan yang dapat menyentuh kalangan bawah (grass 

rooth). Akan tetapi pada prakteknya terhambat, karena BMI sebagai bank 

umum terikat dengan prosedur perbankan yang telah di bakukan oleh 

Undang-Undang. Sehingga akhirnya di bentuklah Bank Perkreditan Rakyat 

Syariah (BPRS) yang diharapkan dapat memberikan pelayanan yang lebih  

luas kepada masyarakat bawah. Namun realitasnya, sistem bisnis BPRS 

terjebak pada pemusatan kekayaan hanya pada segelitir orang, yakni para 

pemilik modal. Sehingga komitmen untuk membantu derajat kehidupan 

masyarakat bawah mendapat kendala baik dari sisi hukum maupun teknis. 

                                                             
       2 Sri Dewi Yusuf, “Peran Strategis Baitul Maal Wa-Tamwil (BMT) dalam Peningkatan 

Ekonomi Rakyat”, 72. 

       3 Ibid. 
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Dari segi hukum, prosedur peminjaman bank umum dan bank BPRS sama, 

begitu juga dari sisi teknis.4 

       Dari persoalan di atas, mendorong munculnya lembaga keuangan 

syariah alternatif. Yakni sebuah lembaga yang tidak saja berorientasi bisnis 

tetapi juga sosial. Lembaga ini tidak melakukan pemusatan kekayaan pada 

sebagian kecil pemilik modal (pendiri) dengan penghisapan pada mayoritas 

orang, tetapi lembaga yang kekayaannya terdistribusi secara merata dan 

adil. Lembaga ini terlahir dari kesadaran umat dan di takdirkan untuk 

menolong kaum mayoritas, yakni pengusaha kecil/mikro. Lembaga ini tidak 

terjebak pada permainan bisnis untuk keuntungan pribadi, tetapi 

membangun kebersamaan untuk mencapai kemakmuran bersama. Di 

samping itu, lembaga ini tidak terjebak pada pikiran pragmatis tetapi 

memiliki konsep idealis yang istiqomah. Lembaga tersebut adalah Baitul 

Mal Wa Tamwil (BMT).5 

       BMT merupakan sebuah organisasi Kelompok Swadaya Masyarakat 

(pra koperasi) atau berbadan hukum koperasi, dalam bentuk kelompok 

simpan pinjam atau serba usaha. Oleh karena berbadan hukum koperasi, 

maka BMT harus tunduk pada Undang-Undang Nomor 25 Tahun 1992 

tentang Perkoperasian dan PP Nomor 9 Tahun 1995 tentang pelaksanaan 

usaha simpan pinjam oleh koperasi. Hal ini di pertegas oleh KEP.MEN 

Nomor 91 Tahun 2004 tentang Koperasi Jasa Keuangan Syariah. Undang-

                                                             
       4 Sri Dewi Yusuf, “Peran Strategis Baitul Maal Wa-Tamwil (BMT) dalam Peningkatan 

Ekonomi Rakyat”, 73. 

       5 Ibid. 
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undang tersebut sebagai payung hukum berdirinya BMT (Lembaga 

Keuangan Mikro Syariah). Meskipun sebenarnya tidak terlalu sesuai karena 

simpan pinjam dalam koperasi khusus di peruntukan bagi anggota koperasi 

saja, sedangkan di dalam BMT, pembiayaan yang di berikan tidak hanya 

kepada anggota tetapi juga untuk diluar anggota atau tidak lagi anggota jika 

pembiayaannya telah selesai. 6 

       Semakin banyaknya BMT yang berdiri di Indonesia mendorong 

persaingan antar BMT untuk memenangkan pangsa pasar atau anggota 

sebanyak mungkin. Salah satu usaha untuk menghadapi persaingan tersebut 

adalah dengan meningkatkan kualitas pelayanan guna memberikan 

kepuasan terhadap anggota. 

       Kualitas pelayanan adalah senjata ampuh dalam keunggulan 

perusahaan, terutama perusahaan jasa. Kualitas pelayanan menjadi pemicu 

keberhasilan perusahaan dalam segala lini. Kualitas pelayanan merupakan 

kewajiban bagi perusahaan, baik perusahaan manufaktur (terutama) 

perusahaan jasa.7 Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan di bandingkan 

dengan harapannya.8  

       BMT sebagai lembaga keuangan yang memberikan jasa pelayanan, 

mempunyai kewajiban untuk memberikan pelayanan yang terbaik terhadap 

                                                             
       6 Sri Dewi Yusuf, “Peran Strategis Baitul Maal Wa-Tamwil (BMT) dalam Peningkatan 

Ekonomi Rakyat”., 73. 

       7 Dwi Aryani dan Febriana Rosinta, “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

dalam membentuk Loyalitas Pelanggan,” Ilmu Administrasi dan Organisasi, Vol. 17, No. 2, Mei-

Agustus 2010, 123. 

       8 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, Edisi 3, (Yogyakarta: Andi Offset, 2018), 147. 
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anggotanya. Kualitas pelayanan yang baik menimbukan kepuasan terhadap 

anggota. Kepuasan anggota yang tinggi atas kualitas pelayanan yang di 

berikan menimbulkan peningkatan terhadap peningkatan tabungan anggota.  

       BMT At Ta’awun IAIN Metro merupakan salah satu dari sekian banyak 

BMT yang terdapat di Metro beralamat di Jl. Ki. Hajar Dewantara 15 A 

Kampus, Metro Timur, Kota Metro, mempunyai visi terwujudnya koperasi 

syariah yang unggul dan prima dalam pelayanan anggota. Dari visi di atas 

dapat di ketahui bahwasannya BMT At Ta’awun IAIN Metro ingin 

mewujudkan koperasi syariah yang unggul dan menjunjung tinggi kualitas 

pelayanan terhadap anggota. 

       Kualitas pelayanan BMT At Ta’awun IAIN Metro menurut Neorul 

Solid Prasentia selaku penabung bukan anggota, bahwasannya karyawan di 

BMT At Ta’awun IAIN Metro kurang ramah dan kurang senyum, serta 

fasilitas yang di bangun seadanya. Fasilitas di BMT At Ta’awun IAIN 

Metro belum mempunyai kursi untuk istirahat anggota dan bukan anggota. 

Neorul Solid Prasentia juga berpendapat bahwa BMT ketika Neorul Solid 

Prasentia PPL di BMT lain, BMT tersebut memberikan pelayanan yang baik 

seperti ramah, dan murah senyum. Berbeda dengan karyawan BMT At 

Ta’awun IAIN Metro.9  

       Neorul Solid Prasentia juga mempunyai buku tabungan, ketika 

perkuliahan dilaksanakan di kampus satu Neorul Solid Prasentia sering 

                                                             
       9 Neorul Solid Prasentia, Penabung Bukan Anggota BMT At Ta’awun IAIN Metro, 

Wawancara, Metro, 02 September 2019. 
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menabung, dikarenakan kampus satu dan BMT At Ta’awun IAIN Metro 

berdekatan, dan berada dalam satu lokasi. Semenjak perkuliahan berpindah 

di kampus dua IAIN Metro, Neorul Solid Prasentia tidak lagi menabung di 

BMT At Ta’awun IAIN Metro, dikarenakan jarak antara kampus dua dan 

BMT At Ta’awun IAIN Metro yang jauh dan perkuliahan sekarang 

berpindah di kampus dua IAIN Metro.10 

       Seperti produk BMT pada umumnya, produk dalam BMT At Ta’awun 

IAIN Metro secara umum di bagi menjadi dua yaitu produk simpanan dan 

produk pembiayaan. Perbedaannya adalah untuk menikmati produk 

simpanan (tabungan) seseorang tidak harus menjadi anggota di BMT At 

Ta’awun IAIN Metro, dengan kata lain produk simpanan (tabungan) ini 

dapat dinikmati oleh anggota dan bukan anggota (khalayak umum). Untuk 

menjadi anggota BMT At Ta’awun IAIN Metro calon anggota membayar 

simpanan pokok Rp 500.000 yang di bayar sekali ketika pendaftaran 

menjadi anggota, dan simpanan wajib Rp 100.000 yang wajib di bayar 

sebulan sekali selama satu tahun. Ketika calon anggota sudah resmi menjadi 

anggota BMT At Ta’awun IAIN Metro, maka anggota akan mendapatkan 

buku tabungan.11 Sedangkan bukan anggota (non anggota) yang mau 

menabung di BMT At Ta’awun IAIN Metro mendapatkan buku tabungan 

tanpa membayar simpanan pokok, dan simpanan wajib. 

                                                             
       10 Neorul Solid Prasentia, Penabung Bukan Anggota BMT At Ta’awun IAIN Metro, 

Wawancara, Metro, 02 September 2019. 

       11 Yuni Wijayanti, Accounting BMT At Ta’awun IAIN Metro, Wawancara, Metro, 28 Agustus 

2019. 
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       Adapun jumlah anggota, jumlah penabung, dan jumlah tabungan 3 

tahun terakhir adalah sebagai berikut: 

Tabel 1.1: Jumlah Anggota, dan Jumlah Anggota Penabung 

BMT At Ta’awun IAIN Metro 

 

Sumber: BMT At Ta’awun IAIN Metro 

* : Data per 31 Juli 2019. 

       Berdasarkan jumlah anggota, dan jumlah anggota penabung tiga tahun 

terakhir pada tabel 1.1 dapat dilihat bahwa BMT At Ta’awun IAIN Metro 

pada tahun 2017 jumlah anggota 131 dengan jumlah anggota yang 

menabung 72. Tahun 2018 jumlah anggota 118 dengan jumlah anggota yang 

menabung 72. Tahun 2019 jumlah anggota 117 dengan jumlah anggota yang 

menabung 72. Maka dari itu, hal ini perlu menjadi perhatian bagi seluruh 

karyawan untuk meningkatkan kualitas pelayanan agar tercipta kepuasan 

anggota dan peningkatan tabungan di BMT At Ta’awun IAIN Metro. 

       Berdasarkan latar belakang di atas, peneliti tertarik untuk mengkaji dan 

membahasnya dalam bentuk tugas akhir skripsi yang berjudul 

“PENGARUH KEPUASAN ANGGOTA ATAS LAYANAN BMT AT 

TA’AWUN IAIN METRO TERHADAP PENINGKATAN 

TABUNGAN”.  

 

Tahun Jumlah Anggota Jumlah Anggota Penabung 

2017 131 72 

2018 118 72 

2019* 117 72 
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B. Identifikasi Masalah 

       Berdasarkan latar belakang di atas dapat di ketahui identifikasi masalah 

dalam penelitian sebagai berikut: 

1. Karyawan kurang ramah dan kurang senyum. 

2. Belum terdapat kursi untuk itsirahat anggota dan bukan anggota. 

3. Ketidaksesuaian antara harapan dan kenyataan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan anggota. 

4. Ketidaksesuaian antara undang-undang tentang perkoperasian dengan 

sistem tabungan yang dapat dinikmati oleh non anggota. 

5. Terdapat penabung yang tidak lagi menabung di BMT At Ta’awun IAIN 

Metro. 

6. Tidak terjadi peningkatan jumlah anggota penabung. 

C. Batasan Masalah 

       Terkait dengan luasnya ruang lingkup permasalahan dan waktu serta 

keterbatasan dalam penelitian yang dilakukan, maka terdapat batasan 

masalah dalam penelitian ini. Maka peneliti hanya berfokus pada obyek 

penelitian dalam kualitas pelayanan, kepuasan anggota, dan peningkatan 

tabungan di BMT At Ta’awun IAIN Metro.  

D. Rumusan Masalah 

       Berdasarkan latar belakang yang telah di paparkan di atas, maka 

masalah yang dapat di rumuskan dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

anggota BMT At Ta’awun IAIN Metro? 
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2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan melalui kepuasan anggota 

terhadap peningkatan tabungan? 

E. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

       Dengan melihat rumusan masalah di atas, maka penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui tentang Pengaruh Kepuasan Anggota atas 

Layanan BMT At Ta’awun IAIN Metro terhadap peningkatan 

Tabungan. Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan anggota BMT At Ta’awun IAIN Metro. 

b. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan 

melalui kepuasan anggota terhadap peningkatan tabungan. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Bagi Peneliti 

       Menambah wawasan peneliti dalam menganalisis pengaruh 

kepuasan anggota atas kualitas pelayanan terhadap peningkatan 

tabungan Lembaga Keuangan Syariah (BMT) terhadap peningkatan 

tabungan. 

b. Bagi Akademisi 

       Menambah wawasan keilmuan bagi pembaca dan khususnya 

tentang Lembaga Keuangan Syariah dalam memberikan kepuasan 

anggota atas kualitas pelayanan terhadap peningkatan tabungan di 

BMT At Ta’awun IAIN Metro. Di sisi lain penelitian ini dapat 
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menambah wawasan kepustakaan bagi pihak-pihak yang 

berkepentingan. 

c. Bagi BMT 

       Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi bagi 

pihak BMT At Ta’awun IAIN Metro mengenai kepuasan anggota 

atas kualitas pelayanan terhadap peningkatan tabungan di BMT At 

Ta’awun IAIN Metro. 

F. Penelitian Relevan 

       Bagian ini memuat uraian secara sistematis mengenai hasil penelitian 

terdahulu tentang persoalan yang akan dikaji. Peneliti mengemukakan dan 

mengajukan dengan tegas bahwa masalah yang akan di bahas belum pernah 

diteliti sebelumnya. 

       Penelitian yang akan peneliti lakukan yaitu mengenai Pengaruh 

Kepuasan Anggota atas Layanan BMT At Ta’awun IAIN Metro terhadap 

Peningkatan Tabungan. 

       Terkait dengan judul penelitian yang berjudul Pengaruh Kepuasan 

Anggota atas Layanan BMT At Ta’awun IAIN Metro terhadap Peningkatan 

Tabungan, maka dalam hal ini peneliti mengutip beberapa skripsi yang 

terkait dengan persoalan yang akan diteliti. Sehingga akan terlihat dari 

penelitian tersebut perbedaan permasalahannya serta tujuan yang ingin 

dicapai oleh masing-masing peneliti. Di bawah ini akan disajikan beberapa 

kutipan hasil penelitian yang telah lalu yang terkait diantaranya: 
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1. Zuanita Amalia Sulistiyani 13820054 (2017) Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota dengan Dimensi 

CARTER (Studi pada KJKS BMT Al Fath Pesagen, Gunungwungkul, 

Pati). Skripsi, Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta. 12 

       Mengemukakan bahwa penelitian ini menekankan pada kepuasan 

anggota KJKS BMT Al Fath Pesagen, Gunungwungkul, Pati atas 

kualitas pelayanan KJKS BMT Al Fath Pesagen, Gunungwungkul, Pati 

dengan model CARTER. Hasil dari penelitian Zuanita Amalia 

Sulistiyani  adalah bahwasannya kualitas pelayanan berpengaruh secara 

simultan dan positif terhadap kepuasan anggota KJKS BMT Al Fath 

Pesagen, Gunungwungkul, Pati. 

       Relevansinya adalah sama-sama melakukan penelitian tentang 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota di BMT dengan model 

CARTER, dan perbedaannya adalah pada variabel peningkatan 

tabungan, serta lokasi dilaksanakannya penelitian. Pada penelitian 

peneliti terdapat variabel peningkatan tabungan, sedangkan penelitian 

Zuanita Amalia Sulistiyani tidak terdapat variabel peningkatan 

tabungan. Lokasi penelitian pada BMT At Ta’awun IAIN Metro, 

sedangkan lokasi penelitian Zuanita Amalia Sulistiyani pada KJKS 

BMT Al Fath Pesagen, Gunungwungkul, Pati.  

                                                             
       12 Zuanita Amalia Sulistiyani, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Anggota dengan Dimensi CARTER,” dalam https://scholar.google.co.id/ diunduh pada 05 

Desember 2018. 

https://scholar.google.co.id/


12 
 

 

2. Fandy Suryandi 01 156 28 (2009) Pengaruh Produk, Kualitas Pelayanan 

dan Promosi terhadap Peningkatan Tabungan Haji Bank Nagari (Studi 

Kasus Bank Nagari Cabang Utama Padang). Skripsi, Universitas 

Andalas.13 

       Mengemukakan bahwa penelitian ini menekankan pada pengaruh 

produk, kualitas pelayanan dan promosi terhadap peningkatan 

Tabungan Haji Bank Nagari. Hasil dari penelitian Fandy Suryandi 

adalah produk, kualitas pelayanan, dan promosi secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap peningkatan tabungan haji bank 

Nagari. 

       Relevansinya adalah sama-sama terdapat variabel kualitas 

pelayanan, sedangkan perbedaannya terletak pada variabel, objek 

penelitian, dan lokasi dilaksanakannya penelitian. Penelitian peneliti 

tidak terdapat variabel produk, dan promosi, sedangkan penelitian 

Fandy Suryandi menggunakan variabel produk, dan promosi. Objek 

penelitian peneliti adalah anggota tabungan, sedangkan objek penelitian 

Fandy Suryandi adalah nasabah tabungan haji. Lokasi penelitian peneliti 

adalah BMT At Ta’awun IAIN Metro, sedangkan lokasi peneltian 

Fandy Suryandi adalah Bank Nagari Cabang Utama Padang. 

                                                             
       13 Fandy Suryandi, “Pengaruh Produk, Kualitas Pelayanan dan Promosi terhadap Peningkatan 

Tabungan Haji Bank Nagari,” dalam repo.unand.ac.id/ diunduh pada 24 Agustus 2019. 
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3. Vivi  Setyawati 1313031088 (2017) Analisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota Koperasi Sutrawa Bandar 

Lampung. Skripsi, Universitas Lampung.14 

       Mengemukakan bahwa penelitian ini menekankan pada kepuasan 

anggota Koperasi Sutrawa Bandar Lampung atas kualitas pelayanan 

Koperasi Sutrawa Bandar Lampung dengan model SERVQUAL. Hasil 

dari penelitian Vivi  Setyawati adalah terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan anggota koperasi Sutrawa Bandar 

Lampung. 

       Relevansinya adalah sama-sama melakukan penelitian tentang 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota, sedangkan 

perbedaannya terletak pada variabel peningkatan tabungan, model, dan 

lokasi dilaksanakannya penelitian. Penelitian peneliti terdapat variabel 

peningkatan tabungan, sedangkan penelitian Vivi Setyawati tidak 

terdapat variabel peningkatan tabungan. Model yang digunakan peneliti 

dalam menganalisis kualitas pelayanan adalah model CARTER, 

sedangkan model yang digunakan oleh Vivi  Setyawati untuk 

menganalisis kualitas pelayanan adalah model SERVQUAL. Lokasi 

penelitian peneliti adalah BMT At Ta’awun IAIN Metro, sedangkan 

lokasi penelitian Vivi  Setyawati adalah Koperasi Sutrawa Bandar 

Lampung. 

                                                             
       14 Vivi  Setyawati, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota 

Koperasi Sutrawa Bandar Lampung,” dalam https://scholar.google.co.id/ diunduh pada 04 Januari 

2019.  

https://scholar.google.co.id/


 
 

 

BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Peningkatan Tabungan 

1. Tabungan 

       Tabungan adalah simpanan yang penarikannya hanya dapat 

dilakukan menurut syarat tertentu yang disepakati, tetapi tidak dapat 

ditarik dengan cek, bilyet giro, dan atau alat lainnya yang dipersamakan 

dengan itu.15 Prinsip perjanjian Islam yang sesuai dalam produk 

perbankan berupa tabungan, yaitu: 

a. Wadiah 

       Simpanan yang penarikannya haya dapat dilakukan menurut 

syarat tertentu yang disepakati, tetapi tidak dapat ditarik dengan cek 

atau alat yang dapat dipersamakan dengan itu. Dalam fatwa Dewan 

Syariah Nasional ditetapkan ketentuan tabungan wadiah sebagai 

berikut: 

1) Bersifat simpanan. 

2) Simpanan bisa diambil kapan saja (on call) atau berdasarkan 

kesepakatan. 

                                                             
       15 Ahmad Roziq dan Rinanda Fitri Diptyanti, “Variabel Penentu dalam Keputusan Memilih 

Tabungan Mudharabah pada Bank Syariah Mandiri Cabang Jember,” Jeam, Vol. XII, No. 1, 2013, 

6.  
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3) Tidak ada imbalan yang disyaratkan, kecuali dalam bentuk 

pemberian yang bersifat sukarela dari pihak bank.16 

b. Mudharabah 

       Tabungan mudharabah adalah dana yang disimpan akan 

dikelola oleh pihak bank dengan tujuan untuk memperoleh 

keuntungan, dan keuntungan tersebut akan diberikan kepada 

nasabah berdasarkan kesepakatan bersama. Tabungan tersebut dapat 

diambil setiap saat oleh penabung sesuai dengan perjanjian yang 

disepakati, namun tidak diperkenankan mengalami saldo negatif.17 

       Adapun ketentuan dalam tabungan mudharabah: 

1) Nasabah bertindak sebagai shahibul Maal dan bank sebagai 

mudharib. 

2) Sebagai mudharib bank melakukan berbagai macam usaha yang 

tidak bertentangan dengan prinsip syariah. 

3) Modal harus dinyatakan dengan jumlah tunai dan bukan piutang. 

4) Pembagian keuntungan harus dinyatakan dalam bentuk nisbah 

dan dituangkan dalam akad pembukaan rekening. 

5) Bank sebagai mudharib menutup biaya operasional tabungan 

menggunakan nisbah keuntungan yang menjadi haknya. 

                                                             
       16 Any Widayatsari, “Akad Wadiah dan Mudharabah dalam Penghimpunan Dana Pihak Ketiga 

Bank Syariah,” Economic Jurnal Ekonomi dan Hukum Islam, Vol. 3, No. 1, 2013, 8. 

       17 Roikhan Moch Aziz, “Determinan Tabungan Mudharabah di Indonesia,” Signifikan, Vol. 2, 

No. 2, Oktober 2013, 150. 
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6) Bank tidak diizinkan mengurangi nisbah keuntungan nasabah 

tanpa persetujuan yang bersangkutan.18 

2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Tabungan 

       Menurut pandangan Way dalam jurnalnya Maltuf, bahwa tabungan 

dipengaruhi oleh tingkat kemampuan, kemauan, serta besarnya 

kesempatan yang ada pada setiap individu. Tingkat kemampuan untuk 

menabung tergantung pada faktor pendapatan, struktur populasi, dan 

kekayaan. Kemauan untuk menabung dipengaruhi oleh pembagian hasil 

yang diterapkan oleh suatu perbankan, dan faktor sosial. Dan 

kesempatan menabung dipengaruhi oleh ketersediaan lembaga 

intermediasi keuangan dan perbankan.19 

       Setiadi dalam jurnalnya Maltuf, mengungkapkan bahwa faktor-

faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam menabung di 

bank adalah kebudayaan, sosial, kepribadian, dan kejiwaan. Faktor 

kejiwaan dalam hal ini adalah variabel motivasi, persepsi, belajar, dan 

kepercayaan. Motivasi merupakan pendorong yang utama bagi manusia 

dalam mengambil keputusan. Sedangkan persepsi adalah proses yang 

timbul akibat adanya aktivitas manusia yang terlihat oleh indera mata 

kita, yang akan mempengaruhi kita dalam mengambil keputusan.20 

                                                             
       18 Any Widayatsari, “Akad Wadiah dan Mudharabah dalam Penghimpunan Dana Pihak Ketiga 

Bank Syariah”., 15. 

       19 Maltuf Fitri, “Peran Dana Pihak Ketiga dalam Kinerja Lembaga Pembiayaan Syariah dan 

Faktor-faktor yang Mempengaruhinya,” Economica, Vol. VII, Edisi 1, Mei 2016, 89-90. 

       20 Ibid., 90. 
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       Dian dan El-Bdor dalam jurnalnya Maltuf, mengkaji faktor-faktor 

yang berpengaruh terhadap penggunaan jasa perbankan Islam adalah 

kualitas pelayanan terhadap nasabah, pelayanan pembiayaan atau 

tabungan, adanya fasilitas pelayanan dan media informasi. Dalam hal 

ini, Erol dan El-Bdor membagi faktor-faktor tersebut kedalam indikator-

indikator letak lokasi bank, efisiensi dan kecepatan layanan, pengaruh 

teman saudara dalam penggunaan jasa bank, keramahan pegawai bank, 

bangunan bank, manajemen bank, jaminan kerahasiaan bank, jumlah 

cabang bank, dan penyedia layanan konsultasi.21 

B. Kepuasan Anggota 

1. Pengertian Kepuasan Anggota 

       Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika 

kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika 

kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja 

melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat puas atau senang.22 Bisa 

diartikan kepuasan adalah upaya pemenuhan sesuatu atau membuat 

sesuatu memadai.23 

                                                             
       21  Maltuf Fitri, “Peran Dana Pihak Ketiga dalam Kinerja Lembaga Pembiayaan Syariah dan 

Faktor-faktor yang Mempengaruhinya”, 90. 

       22 Philip Kotler dan Kevin Keller, Manajemen Pemasaran Edisi Ketiga Belas Jilid 1, Terj. Bob 

Sabran, Cet. ke-16 (Jakarta: Erlangga, 2016), 138-139. 

       23 Fandy Tjiptono, dan Gregorius Chandra, Service Quality and Satisfaction Edisi Empat, Cet. 

ke-25 (Yogyakarta: Andi Offset, 2016), 204. 
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       Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan 

terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan 

antara harapan sebelumnya (atau norma kerja lainnya) dan kinerja aktual 

produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Pendapat lain 

mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi 

purnabeli di mana alternaltif yang dipilih sekurang-kurangnya 

memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan, 

sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak 

memenuhi harapan pelanggan.24 

2. Faktor-faktor yang Menentukan Tingkat Kepuasan Anggota 

       Terdapat beberapa faktor yang menentukan tingkat kepuasan 

anggota:25 

a. Kualitas Produk 

       Pelanggan akan puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan 

bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas, yakni sesuai 

dengan harapan dan keinginan pelanggan. 

b. Kualitas Pelayanan 

       Pelanggan akan merasa puas bila mendapatkan pelayanan yang 

baik atau yang sesuai dengan harapan. 

 

 

                                                             
       24 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, Edisi. 3 (Yogyakarta: Andi Offset, 2018), 146. 

       25 Dian Kristiana “Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan di Rumah Makan 

Lesehan 88 Madiun,” dalam e-journal.unipma.ac.id diunduh pada 20 September 2019. 
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c. Faktor Emosional 

       Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 

bahwa orang lain akan kagum bila seseorang menggunakan produk 

yang berkualitas dan cenderung mempunyai kepuasan yang lebih 

tinggi. 

d. Harga 

       Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan 

harga relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi pada 

pelanggannya. 

e. Biaya 

       Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau 

tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan produk atau jasa, 

cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut. 

C. Kualitas Pelayanan 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

       Kualitas didefinisikan sebagai tingkat baik buruknya sesuatu. 

Kualitas dapat pula didefinisikan sebagai tingkat keunggulan, sehingga 

kualitas perupakan ukuran relatif kebaikan.26 

       Kotler dalam jurnalnya Panjaitan, mengungkapkan bahwa kualitas 

pelayanan adalah suatu cara kerja perusahaan yang berusaha 

mengadakan perbaikan mutu secara terus menerus terhadap proses, 

                                                             
       26 Tony Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa Desain Servqual QFD, dan Kano, Edisi 2 (Jakarta 

Barat: Indeks, 2018), 9. 



20 
 

 

produk dan servis yang dihasilkan perusahaan. Menurut Tjiptono dalam 

jurnalnya Panjaitan, kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya 

dalam mengimbangi harapan konsumen.27 

2. Dimensi Kualitas Pelayan 

a. Kualitas Pelayanan Konvensional 

       Model untuk mengukur kualitas pelayanan adalah model 

SERVQUAL. Adapundefinisi operasional kelima dimensi 

SERVQUAL adalah sebagai berikut: 28 

1) Berwujud (Tangible) 

       Berwujud (tangible) adalah kemampuan suatu perusahaan 

dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. 

Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 

perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan 

sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan 

oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fisik (contoh: gedung, 

gudang, dan lain-lain), perlengkapan dan peralatan yang 

digunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya. 

2) Kehandalan (Reliabilitas) 

       Kehandalan (reliabilitas) yaitu kemampuan perusahaan 

untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan 

                                                             
       27 Januar Efendi Panjaitan dan Ai Lili Yuliati, “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada JNE Cabang Bandung,” Manajemen, Vol. 11, No. 2, September 2016, 270. 

       28 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa Berbasis Kompetensi Edisi Tiga, Cet. ke-4 

(Jakarta: Salemba Empat, 2017), 216-217. 
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secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan 

harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan 

yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang 

simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. 

3) Ketanggapan (Responsiveness) 

       Ketanggapan (responsiveness) yaitu suatu suatu kebijakan 

untuk memmbantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan 

tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informmasiyang 

jelas. Membiarkan pelanggan menunggu menciptakan persepsi 

yang negatif dalam kualitas pelayanan. 

4) Jaminan dan Kepastian (Assurance) 

       Jaminan dan Kepastian (assurance) yaitu pengetahuan, 

kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan 

untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 

perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain 

komunikasi, kredibilitas, kemanan, kompetensi, dan sopan 

santun. 

5) Empati (Empathy) 

       Empati (empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus 

dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para 

pelanggan dengan berupaya memahami keinginan mereka. Hal 

ini mengaharapkan bahwa suatu perusahaan memiliki pengertian 

dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan 
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pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian 

yang nyaman bagi pelanggan. 

b. Kualitas Pelayanan Syariah 

       Othman dalam jurnalnya Suwardi, mengembangkan model atau 

metode pengukuran kualitas jasa berprinsip syariah yaitu model 

CARTER. Model CARTER dapat digunakan untuk mendefinisikan 

dan mengukur layanan kualitas sebagai alat penilaian kualitas 

dengan memasukan 6 dimensi kualitas layanan yaitu: compliance, 

assurance, reliability, tangible, emphaty dan responsiveness.29 

       Definisi operasional keenam dimensi CARTER adalah sebagai 

berikut:30 

1) Compliance 

       Kemampuan untuk memenuhi hukum Islam dan beroperasi 

dibawah prinsip-prinsip syariah. 

a) Menjalankan prinsip dan hukum Islam. 

b) Tidak ada pembayaran bunga baik untuk tabungan maupun 

pinjaman. 

c) Menerapkan ketentuan layanan produk secara Islami. 

d) Kesempatan mendapatkan pinjaman bebas bunga. 

e) Menerapkan ketentuan pembagian keuntungan investasi. 

                                                             
       29 Suwardi, “Analisis Kualitas Jasa pada Rumah Sakit Modifikasi Model Carter dengan 

Importance Performance Analysis Studi Kasus di Rumah Sakit Elisabeth Semarang,” Value Added, 

Vol. 3, No. 1, September 2006-Februari 2007, 1. 

       30 Putri Dwi Cahyani, “Tingkat Kepuasan Nasabah terhadap Kualitas Layanan Perbankan 

Syariah di Yogyakarta,” Bisnis dan Manajemen, Vol. 6, No. 2, Oktober 2016, 155-156. 
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2) Assurance 

       Pengetahuan dan kesopanan karyawan (baik verbal dan 

tulisan) dan kemampuan mereka memberikan rasa aman dan 

percaya kepada pelanggan. 

a) Karyawan yang sopan dan bersahabat. 

b) Menyediakan saran-saran/nasehat-nasehat keuangan. 

c) Interior kantor dan ruang tunggu nyaman. 

d) Bank syariah menyediakan akses informasi rekening. 

e) Tim manajemen berpengalamam dan memiliki pengetahuan 

luas. 

3) Reliability 

       Kemampuan untuk memiliki performa layanan yang 

dijanjikan, dapat diandalkan dan akurat. 

a) Pemberian layanan yang menyenangkan (waktu layanan 

yang cepat). 

b) Penyedian produk dan layanan yang luas. 

c) Keamanan dalam bertransaksi yanng terjamin. 

d) Waktu (jam) layanan yang optimal. 

e) Pengintegrasian penggunaan nilai tambah layanan 

(ketersediaan ATM). 

4) Tangible   

       Aspek yang terlihat secara fisik misal peralatan, personel, 

dan bahan-bahan komunikasi. 
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a) Tampilan kantor dan fasilitas fisik yang menarik. 

b) Transaksi yang cepat dan efisien. 

c) Jam operasi yang jelas. 

d) Menyediakan sekat-sekat atau pembatas loket yang jelas. 

e) Menyediakan layanan penarikan kas dengan hak istimewa. 

5) Empathy 

       Kemampuan karyawan untuk peduli dan memberikan 

perhatian secara personal kepada pelanggan. 

a) Lokasi yang mudah dijangkau. 

b) Nama, reputasi dan citra yang mudah dikenali. 

c) Bank memiliki aset dan modal yang besar. 

d) Penyediaan area parkir yang memadai. 

e) Kerahasiaan data nasabah yang terjamin. 

f) Manajemen yang meyakinkan. 

g) Penyediaan produk dan layanan yang menguntungkan. 

h) Penetapan tarif layanan yang rendah. 

6) Responsiveness 

       Keinginan untuk membantu pelanggan dan memberikan 

layanan yang cepat. 

a) Penyediaan ketentuan konsultasi keuangan. 

b) Karyawan bersedia membentu konsumen. 

c) Cara karyawan dalam melayani konsumen secara Islami. 
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d) Menyediakan pinjaman dengan jangka waktu pelunasan 

yang menguntungkan. 

e) Layanan yang cepat dan efisien. 

f) Mempunyai cabang yang tersedia dengan cukup. 

3. Perbedaan Model SERVQUAL dan CARTER 

       Perbedaan antara model SERVQUAL dan CARTER terletak pada 

satu dimensi yaitu compliance, yang berarti mengukur kemampuan 

perusahaan agar sesuai dengan hukum Islam dan prinsip-prinsip  

ekonomi Islam. Dimensi tersebut dijabarkan dalam lima unsur yaitu: 

Pertama, institusi sesuai dengan hukum dan prinsip-prinsip Islam, 

kedua, institusi tidak menarik atau memberikan bunga pada produk 

pembiayaan atau tabungan, ketiga, ketentuan produk dan layanan yang 

Islami, keempat, ketentuan bebas bunga pada produk pembiayaan, 

kelima, keuntungan bagi hasil produk-produk investasi.31 

D. Kerangka Berfikir 

       Kerangka berfikir merupakan model konseptual tentang bagaimana 

teori berhubungan dengan berbagai faktor yang akan diidentifikasikan 

sebagai masalah penting.32 Adapun kerangka berfikir dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

 

 

                                                             
       31 Septin Puji Astuti, Wiwik Wilasari, dan Datien Eriska Utami, “Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan di Bank Syariah,” Manajemen Bisnis, Vol. 2, No. 1, April-Juli 2009, 50. 

       32 Deni Darmawan, “Metode Penelitian Kuantitatif”, (Bandung: Pt Remaja Rosdakarya, 2016), 

117. 
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Gambar 2.1: Kerangka Berfikir 
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       Berdasarkan kerangka berfikir di atas bahwasannya kualitas pelayanan 

mempunyai hubungan langsung dengan peningkatan tabungan (p1). Namun 

demikian, kualitas pelayanan juga mempunyai hubungan tidak langsung ke 

peningkatan tabungan yaitu dari kualitas pelayanan ke kepuasan anggota 

(p2) baru kemudian ke peningkatan tabungan (p3). 

E. Hipotesis Penelitian 

       Hipotesis adalah dugaan sementara atas masalah yang menjadi objek 

penelitian. Berdasarkan kerangka berfikir yang telah dipaparkan 

sebelumnya, hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

 

 

Kepuasan Anggota 

(M) 

Kualitas Pelayanan 

(X) 

Peningkatan Tabungan 

(Y) 

e1 

e2 
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1. Hipotesis I  

       Menurut para akademisi, kepuasan pelanggan merupakan konstruk 

yang berdiri sendiri dan dipengaruhi oleh kualitas layanan.33 Semakin 

baik dan tinggi kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak BMT, 

maka akan semakin tinggi kepuasan yang diterima oleh anggota. 

       Penelitian yang dilakukan oleh Zuanita Amalia Sulistiyani 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan 

dan positif terhadap kepuasan anggota.34 

        Dari teori dan penelitian relevan di atas dapat diambil hipotesis 

pertama mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

anggota yaitu: 

H01: Tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan anggota di BMT At Ta’awun IAIN Metro. 

Ha1: Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan anggota di BMT At Ta’awun IAIN Metro. 

2. Hipotesis 2 

       Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan. Kualitas 

layanan mendorong pelanggan untuk komitmen kepada produk.35 Dari 

teori di atas dapat diketahui bahwasannya, kepuasan pelanggan 

                                                             
       33 Dwi Aryani dan Febriana Rosinta, “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan dalam membentuk Loyalitas Pelanggan”., 114-115. 

       34 Zuanita Amalia Sulistiyani, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Anggota dengan Dimensi Carter,” Tugas Akhir Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Universitas 

Sunan Kalijaga, 2017, 84. 

       35 Dwi Aryani dan Febriana Rosinta, “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan dalam membentuk Loyalitas Pelanggan”., 114-115. 
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dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kualitas pelayanan 

mempengaruhi produk. Daripada itu, pengaruh kualitas pelayanan juga 

mempunyai hubungan tidak langsung ke peningkatan tabungan, yaitu 

kualitas pelayanan melalui kepuasan anggota terhadap peningkatan 

tabungan. 

       Penelitian yang dilakukan oleh Fandy Suryandi menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap peningkatan 

tabungan.36 

       Dari teori dan penelitian relevan di atas dapat diambil hipotesis 

kedua mengenai pengaruh kualitas pelayanan melalui kepuasan anggota 

terhadap peningkatan tabungan yaitu: 

H02: Tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan 

melalui kepuasan anggota terhadap peningkatan tabungan di BMT At 

Ta’awun IAIN Metro. 

Ha2: Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan melalui 

kepuasan anggota terhadap peningkatan tabungan anggota di BMT At 

Ta’awun IAIN Metro. 

 

 

 

 

 

                                                             
       36 Fandy Suryandi, “Pengaruh Produk Kualitas Pelayanan dan Promosi terhadap Peningkatan 

Tabungan Haji Bank Nagari”, Tugas Akhir Fakultas Ekonomi Reguler Mandiri, Universitas 

Andalas, 2009, 67. 



 
 

 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Rancangan Penelitian 

1. Sifat Data Penelitian 

       Ditinjau dari sifat data, penelitian ini merupakan jenis penelitian 

kuantitatif, yakni penelitian yang berdasar pada prosedur sistematis dan 

fenomenologis dalam mengukur variabel penelitiannya.37 Sesuai 

dengan bentuknya, data penelitian kuantitatif dapat di analisis dan 

diolah menggunakan perhitungan stastistika. 

2. Objek Penelitian 

       Objek penelitian ini adalah anggota di BMT At Ta’awun IAIN 

Metro yang memenuh kriteria sebagai populasi dan sampel dalam 

penelitian kepuasan anggota atas layanan BMT At Ta’awun IAIN Metro 

terhadap kepuasan anggota. 

3. Sumber Data Penelitian 

       Penelitian ini menggunakan sumber data primer dan sekunder. 

Sumber data primer dalam penelitian ini yaitu sumber data yang 

diperoleh secara langsung dari narasumber/responden mengenai 

kepuasan anggota atas layanan BMT At Ta’awun IAIN Metro terhadap 

peningkatan tabungan. Sumber data sekunder dalam penelitian ini yaitu 

sumber data yang diperoleh melalui administrasi, buku, jurnal, dan 

                                                             
       37 Suraya Murcitaningrum, Pengantar Metodologi Penelitian Ekonomi Islam (Yogyakarta: 

Prudent Media, 2013), 36. 
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website mengenai kepuasan anggota atas layanan BMT At Ta’awun 

IAIN Metro terhadap peningkatan tabungan. 

B. Definisi Operasioanal Variabel 

       Definisi operasional variabel adalah suatu hal yang berbentuk apa yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi 

tentang hal tersebut kemudian ditarik kesimpulannya.38 Variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah satu variabel bebas, satu variabel 

mediasi dan satu variabel terikat. 

1. Variabel Bebas (Independent Variable) 

       Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang 

menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen 

(terikat).39 

       Adapun definisi operasional variabel bebas adalah sebagai berikut: 

Tabel 3.1: Definisi Operasioanal Variabel Bebas 

Variabel Definisi 

Konseptual 

Definisi Operasional 

Dimensi Skor Skala 

Pengukuran 

Kualitas 

Pelayanan 

(X) 

Suatu cara 

kerja 

perusahaan 

yang berusaha 

1. Compliance 

2. Assurance 

3. Reliability 

4. Tangible 

Sangat 

Tidak 

Setuju (1) 

Likert 

                                                             
       38 Deni Darmawan, Metode Penelitian Kuantitatif., 108. 

       39 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, Cet. Keduapuluh Enam 

(Bandung: Alfabeta, 2017), 39. 
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mengadakan 

perbaikan 

mutu secara 

terus menerus 

terhadap 

proses, produk 

dan servis 

yang 

dihasilkan 

perusahaan.40 

5. Emphaty 

6. Responsive

ness 

Tidak 

Setuju (2) 

Ragu - 

ragu (3) 

Setuju (4) 

Sangat 

Setuju (5) 

 

2. Variabel Mediasi (Intervening Variable) 

       Variabel intervening adalah variabel yang mempengaruhi antara 

variabel independen dan variabel dependen menjadi hubungan yang 

tidak langsung, variabel ini bisa disebut juga variabel perantara 

(mediasi) dari hubungan variabel independen ke variabel dependen.  

       Adapun definisi operasional variabel mediasi adalah sebagai 

berikut: 

 

 

 

                                                             
       40 Januar Efendi Panjaitan dan Ai Lili Yuliati, “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada JNE Cabang Bandung,” 270. 
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Tabel 3.2: Definisi Operasional Variabel Mediasi 

Variabel Definisi 

Konseptual 

Definisi Operasional 

Dimensi Skor Skala 

Pengukuran 

Kepuasan 

Anggota 

(M) 

Perasaan 

senang atau 

kecewa 

seseorang yang 

timbul karena 

membandingka

n kinerja yang 

dipersepsikan 

produk (atau 

hasil) terhadap 

ekspektasi 

mereka.41 

1. Kualitas 

Produk 

2. Kualitas 

Pelayanan 

3. Faktor 

Emosional 

4. Harga 

5. Biaya 

Sangat 

Tidak 

Setuju (1) 

Tidak 

Setuju (2) 

Ragu - 

ragu (3) 

Setuju (4) 

Sangat 

Setuju (5) 

Likert 

  

3. Variabel Terikat (Dependent Variable) 

       Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang 

menjadi akibat, karena adanya variabel bebas.42 Variabel terikat dalam 

penelitian ini adalah peningkatan tabungan. 

                                                             
       41 Fandy Tjiptono, dan Gregorius Chandra, Service Quality and Satisfaction Edisi Empat, 204. 

       42 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D., 39. 
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       Adapun definisi operasional variabel terikat adalah sebagai berikut: 

Tabel 3.3: Definisi Operasional Variabel Terikat 

Variabel Definisi 

Konseptual 

Definisi Operasional 

Dimensi Skor Skala 

Pengukuran 

Peningkatan 

Tabungan 

(Y) 

Simpanan 

uang yang 

berasal dari 

pendapatan 

dan 

mengalami 

peningkatan 

dengan 

proses 

menabung. 

1. Kemampuan 

2. Kemauan 

3. Kesempatan 

Sangat 

Tidak 

Setuju (1) 

Tidak 

Setuju (2) 

Ragu - 

ragu (3) 

Setuju (4) 

Sangat 

Setuju (5) 

Likert 

 

C. Populasi, Sampel, dan Teknik Sampling 

1. Populasi 

       Populasi adalah sumber data dalam penelitian tertentu yang 

memiliki jumlah banyak dan luas.43 Populasi dalam penelitian ini adalah 

72 anggota penabung di BMT At Ta’awun IAIN Metro. 

 

                                                             
       43 Deni Darmawan, Metode Penelitian Kuantitatif., 139. 
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2. Sampel 

       Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi tersebut. bila posisi besar, dan peneliti tidak mungkin 

mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena 

keterbatasan dana, tenaga, dan waktu, maka peneliti dapat 

menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Apa yang 

dipelajari dari sampel itu, kesimpulannya akan dapat diberlakukan 

untuk populasi. Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus 

betul-betul representatif (mewakili).44 

       Jumlah populasi pada BMT At Ta’awun IAIN Metro adalah 72 

anggota penabung, dengan jumlah responden 42 anggota penabung, 

dihitung menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10%. 

  N 

n =   

  1 + Ne2 

Ket: 

n = Jumlah Sampel 

N = Jumlah Populasi 72 anggota penabung di BMT At Ta’awun IAIN 

 Metro 

e  = Taraf Kesalahan 10%  

                 72 

n =  

        1 + 72 (0,1)2 

                                                             
       44 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D., 81. 
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   = 117 : 1,72 

   = 41,86 

n = 42. 

3. Teknik Sampling 

       Teknik sampling merupakan teknik pengambilan sampel. Untuk 

menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian, terdapat 

berbagai teknik sampling yang digunakan.45 Teknik sampling secara 

garis besar dibagi menjadi dua yaitu probability sampling dan non 

probability sampling. 

         Penelitian ini menggunakan probabilty sampling yaitu dengan 

simple random sampling. Probabilty sampling adalah teknik 

pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap 

unsur (anggota penabung) populasi untuk dipilih menjadi anggota 

sampel. Sedangkan simple random sampling adalah teknik pengambilan 

keputusan yang sederhana karena pengambilan sampel dari populasi 

(anggota penabung) dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata 

yang ada dalam populasi tersebut.46 

D. Teknik Pengumpulan Data 

       Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah kuesioner dan 

telaah catatan organisasi (document record): 

 

                                                             
       45 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D., 81. 

       46 Ibid., 82. 
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1. Kuesioner 

       Kuesioner yaitu pengajuan pertanyaan kepada responden sebagai 

data tabel.47 Dalam penelitian ini yang menjadi responden sebanyak 42 

anggota penabung di BMT At Ta’awun IAIN Metro. 

       Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner 

tertutup, yang mana responden hanya diberi kesempatan memilih 

jawaban yang tersedia. Pertanyaan tertutup akan mengurangi 

variabilitas tanggapan responden sehingga memudahkan analisisnya. 

Pilihan jawaban yang diberikan dapat berupa pilihan dikotomis sampai 

dengan pertanyaan pilihan ganda yang memungkinkan gradasi 

preferensi responden.48 

2. Telaah Catatan Organisasi (Document Record) 

       Sumber ini merupakan sumber data yang dapat digunakan untuk 

mendukung data dari observasi dan interview. Selain itu, telaah terhadap 

catatan organisasi dapat memberikan data tentang konteks historis 

setting organisasi yang diteliti. Sumber datanya dapat berupa catatan 

administrasi, surat menyurat, memo, agenda dan dokumen lain yang 

relevan.49 Dokumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

dokumen laporan dari BMT At Ta’awun IAIN Metro. 

 

                                                             
       47 Yuli Suwati, “Pengaruh Kompensasi dan Motivasi Kerja terhadap Kinerja Karyawan pada Pt 

Tunas Hijau Samarinda,” Ilmu Administrasi Bisnis, Vol. 1, No. 1, 2013, 44.  

       48 Isti Pujihastuti, “Prinsip Penulisan Kuesioner Penelitian,” Jurnal Agribisnis dan 

Pengembangan Wilayah, Vol. 2, No. 1, Desember 2010, 45. 

       49 Suraya Murcitaningrum, Pengantar Metodologi Penelitian Ekonomi Islam., 32. 
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E. Instrumen Penelitian 

       Instrumen dalam penelitian ini menggunakan kuesioner dengan skala 

likert. Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 

seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam 

penelitian, fenomena sosial ini telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, 

yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian.50 

       Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan 

menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai 

titik tolak untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa 

pernyataan atau pertanyaan.51 

       Penelitian ini yang menjadi responden sebanyak 42 anggota penabung 

dengan pernyataan di BMT At Ta’awun IAIN Metro. Penggunaan skala 

likert untuk mengetahui pengaruh kepuasan anggota atas layanan BMT At 

Ta’awun IAIN Metro terhadap peningkatan tabungan. 

       Jawaban responden diukur menggunakan skala likert dan diberi skor 

sebagai berikut: 

Sangat Tidak Setuju (STS) : 1 

Tidak Setuju (TS) : 2 

Ragu-ragu (RR) : 3 

Setuju (S) : 4 

Sangat Setuju (SS) : 5 

                                                             
       50 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D., 82. 

       51 Ibid. 
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       Dapat dilihat pada tabel berikut untuk mengetahui dan menjawab 

variabel bebas (independent), mediasi (intervening), dan terikat (dependent) 

digunakan indikator sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan (X) 

Tabel 3.4: Indikator Kualitas Pelayanan 

Dimensi Indikator Jumlah 

Compliance 

(Kepatuhan 

terhadap 

Syariah) 

a. Menjalankan prinsip dan hukum 

Islam. 

b. Tidak ada pembayaran bunga 

baik untuk tabungan maupun 

pinjaman. 

c. Menerapkan ketentuan layanan 

produk secara Islami. 

d. Kesempatan mendapatkan 

pinjaman bebas bunga. 

e. Menerapkan ketentuan 

pembagian keuntungan investasi. 

5 

Assurance 

(Jaminan) 

a. Karyawan yang sopan dan 

bersahabat. 

b. Menyediakan saran-

saran/nasehat-nasehat keuangan. 

c. Interior kantor dan ruang tunggu 

nyaman. 

4 
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d. Tim manajemen berpengalamam 

dan memiliki pengetahuan luas. 

Reliability 

(Kehandalan) 

a. Pemberian layanan yang 

menyenangkan (waktu layanan 

yang cepat). 

b. Penyedian produk dan layanan 

yang luas. 

c. Keamanan dalam bertransaksi 

yanng terjamin. 

d. Waktu (jam) layanan yang 

optimal. 

4 

Tangible (Bukti 

Langsung) 

a. Tampilan kantor dan fasilitas 

fisik yang menarik. 

b. Transaksi yang cepat dan efisien. 

c. Jam operasi yang jelas. 

d. Menyediakan sekat-sekat atau 

pembatas loket yang jelas. 

4 

Empathy 

(Kepedulian) 

a. Lokasi yang mudah dijangkau. 

b. Nama, reputasi dan citra yang 

mudah dikenali. 

c. BMT memiliki aset dan modal 

yang besar. 

8 
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d. Penyediaan area parkir yang 

memadai. 

e. Kerahasiaan data anggota yang 

terjamin. 

f. Manajemen yang meyakinkan. 

g. Penyediaan produk dan layanan 

yang menguntungkan. 

h. Penetapan tarif layanan yang 

rendah. 

Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

a. Penyediaan ketentuan konsultasi 

keuangan. 

b. Karyawan bersedia membentu 

anggota. 

c. Cara karyawan dalam melayani 

anggota secara Islami. 

d. Menyediakan pinjaman dengan 

jangka waktu pelunasan yang 

menguntungkan. 

e. Layanan yang cepat dan efisien. 

f. Mempunyai cabang yang 

tersedia dengan cukup. 

6 
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      Dapat diketahui pada tabel 3.4 indikator kualitas pelayanan 

bahwasannya terdapat 6 dimensi dengan 31 indikator variabel kualitas 

pelayanan. 

2. Kepuasan Anggota (M) 

Tabel 3.5: Indikator Kepuasan Anggota 

Dimensi Indikator Jumlah 

Kualitas Produk Anggota merasa puas setelah  

menggunakan produk yang 

digunakan berkualitas. 

1 

Kualitas Pelayanan Anggota merasa puas dalam 

memperoleh pelayanan yang baik 

atau sesuai yang diharapkan. 

1 

Faktor Emosional Anggota merasa bangga 

menggunakan produk BMT. 

1 

Harga Anggota merasa puas dengan harga 

produk 

 

Biaya Anggota merasa puas karena tidak 

perlu mengeluarkan biaya tambahan 

1 

      Dapat diketahui pada tabel 3.5 indikator kepuasan anggota 

bahwasannya terdapat 5 dimensi dengan 5 indikator variabel kepuasan 

anggota. 
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3. Peningkatan Tabungan (Y) 

Tabel 3.6: Indikator Peningkatan Tabungan 

Dimensi Indikator Jumlah 

Kemampuan Anggota menyisihkan sebagian 

pendapatan untuk ditabung di BMT. 

1 

Kemauan 1. Anggota menabung di BMT 

dikarenakan terdapat sistem 

bagi hasil . 

2. Anggota menabung di BMT 

dikarenakan ajakan teman 

atau keluarga. 

2 

Kesempatan Jika terdapat kesempatan untuk 

menabung anggota menabung di 

BMT. 

1 

      Dapat diketahui pada tabel 3.6 indikator peningkatan tabungan dapat 

diketahui bahwasannya terdapat 3 dimensi dengan 4 indikator variabel 

peningkatan tabungan. 

       Dari ketiga tabel indikator di atas dapat disimpulkan bahwasannya 

terdapat 14 dimensi dengan 40 indikator dari 3 variabel yaitu variabel 

bebas (kualitas pelayanan), mediasi (kepuasan anggota), dan terikat 

(peningkatan tabungan). 
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F. Uji Instrumen 

       Sebelum melakukan pengolahan data, terlebih dahulu harus menguji 

kuesioner yang akan digunakan, apakah instrumen penelitian yang berupa 

kuesioner sudah valid dan reliabel ataukah belum. 

1. Uji Validitas 

       Azwar dalam jurnalnya Zulkifli, menyatakan bahwa validitas 

berasal dari kata validity yang mempunyai arti sejauh mana ketepatan 

dan kecermatan suatu instrumen pengukur (tes) dalam melakukan fungsi 

ukurnya. Suatu tes dikatakan memiliki validitas yang tinggi apabila alat 

tersebut menjalankan fungsi ukur secara tepat atau memberikan hasil 

ukur yang sesuai dengan maksud dilakukannya pengukuran tersebut. 

artinya hasil ukur dari pengukuran tersebut merupakan besaran yang 

mencerminkan secara tepat fakta atau keadaan sesungguhnya dari apa 

yang diukur.52 

       Untuk menguji validitas menggunakan kolom corrected item total 

correlation. Jika nilai item pernyataan pada kolom tersebut lebih besar 

dari 0,3 maka item pernyataan valid, dan jika lebih kecil dai 0,3 maka 

item pernyataan tersebut tidak valid.53 

 

 

                                                             
       52 Zulkifli Matondang, “Validitas dan Reliabilitas suatu Instrumen Penelitian,” Tabularasa Pps 

Unimed, Vol. 6, No. 1, Juni 2009, 89. 

       53 Imam Heryanto dan Totok Triwibowo, Path Analysis Menggunakan Spss dan Excell Two in 

One All Version Panduan Pengolahan Data Penelitian untuk Skripsi/Tesis (Bandung: Informatika 

Bandung, 2018), 102-103. 
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2. Uji Reliabilitas 

       Reliabilitas berasal dari kata reliability yang berarti sejauh mana 

hasil suatu pengukuran memiliki keterpercayaan, keterandalan, kejegan, 

konsistensi, kestabilan yang dapat dipercaya. Hasil ukur dapat dipercaya 

apabila dalam beberapa kali pengukuran terhadap kelompok subjek 

yang sama diperoleh hasil yang relatif sama.54 

       Untuk menguji reliabilitas kuesioner, gunakan kolom cronbanch’s 

alpha. Jika nilainya lebih besar dari 0,7 maka kuesioner reliabel, dan 

jika lebih kecil dari 0,7 maka kuesioner tidak reliabel.55 

G. Analisis Jalur (Path Analysis) 

       Path Analysis merupakan teknik analisis yang digunakan untuk 

menganalisis hubungan sebab akibat yang inheren antar variabel yang 

disusun berdasarkan urutan temporer dengan menggunakan koefisien jalur 

sebagai besaran nilai dalam menentukan besarnya pengaruh variabel 

independen exogeneous terhadap variabel dependen endogeneous.56 

       Menurut Imam Ghozali analisis jalur merupakan perluasan dari analisis 

regresi linear berganda, atau analisis jalur adalah penggunaan analisis 

regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar variabel (model casual) 

yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori.57 

                                                             
       54 Siti Shelatul Aulia, “Apa yang dimaksud dengan Validitas dan Reliabilitas Bagaimana Cara 

Mengukurnya,” dalam https://timur.ilearning.me dunduh pada 17 Maret 2019. 

       55 Imam Heryanto dan Totok Triwibowo, Path Analysis Menggunakan Spss dan Excell Two in 

One All Version Panduan Pengolahan Data Penelitian untuk Skripsi/Tesis., 103. 

       56 Jonathan Sarwono, “Mengenal Path Analysis Sejarah, Pengertian dan Aplikasi,” Manajemen 

Bisnis, Vol. 11, No. 2, November 2011, 287. 

       57 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program IBM Spss 25 Edisi 9, Cet. ke-

29 (Semarang: Universitas Diponegoro, 2018), 245. 

https://timur.ilearning.me/
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       Tahapan dalam analisis jalur (path analysis) adalah sebagai berikut: 

1. Tahap I 

       Tahap I adalah menentukan persamaan variabel. Persamaan 

variabel dalam penelitian ini dibagi menjadi dua persamaan yaitu: 

a. Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota (Persamaan 

Pertama) 

M = a + p2X + e1 

Dimana: 

M = Kepuasan Anggota 

a = Konstanta 

p2 = Koefisien Jalur Kualitas Pelayanan ke Kepuasan Anggota 

X = Kualitas Pelayanan 

e1 = Menunjukkan variance variabel Kepuasan Anggota yang 

               tidak dijelaskan oleh Kualitas Pelayanan. 

Rumus dalam mencari e1 yaitu: 

e1 = √(1 − 𝑅2). 

b. Kualitas Pelayanan melalui Kepuasan Anggota terhadap 

Peningkatan Tabungan (Persamaan Kedua) 

Y = a + p1X + p3M + e2 

Dimana: 

Y = Peningkatan Tabungan 

a = Konstanta 
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p1 = Koefisien Jalur Kualitas Pelayanan ke Peningkatan 

Tabungan 

p3 = Koefisien Jalur Kepuasan Anggota ke Peningkatan 

Tabungan 

X = Kualitas Pelayanan 

M = Kepuasan Anggota 

e2 = Menunjukkan variance Peningkatan Tabungan yang tidak 

               dapat dijelaskan oleh variabel Kualitas Pelayanan dan 

               Kepuasan Anggota. 

Rumus dalam mencari e2 yaitu: 

e2 = √(1 − 𝑅2). 

2. Tahap II 

       Tahap II adalah menghitung pengaruh langsung, pengaruh tidak 

langsung, dan total pengaruh. Rumus dalam menghitung pengaruh 

langsung, pengaruh tidak langsung, dan total pengaruh adalah sebagai 

berikut: 

Pengaruh Langsung X ke Y  = p1 

Pengaruh tak Langsung X ke M ke Y = p2 x p3 

Total Pengaruh (Korelasi X ke Y) = p1 + (p2 x p3). 

3. Tahap III 

       Analisis Pengaruh Kepuasan Anggota atas Layanan BMT At 

Ta’awun IAIN Metro terhadap Peningkatan Tabungan mengunakan alat 

bantu SPSS versi 16.  
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H. Uji Hipotesis 

       Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian.58 Untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini menggunakan 

uji t dan uji sobel dengan alat bantu SPSS versi 15. 

a. Uji Statistik t (Uji Signifikan Parameter Individual) 

       Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh 

pengaruh satu variabel penjelas/independen secara individual dalam 

menerangkan variasi variabel dependen.59  

       Pengujian dilakukan menggunakan distribusi t dengan taraf 

signifikasi 5%. Kriteria pengambilan keputusan pada pengujian ini 

adalah sebagai berikut: 

1) Jika nilai sig < 0,05, atau t hitung > t tabel maka terdapat 

pengaruh  kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota. 

2) Jika nilai sig > 0,05, atau t hitung < t tabel maka tidak terdapat 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota. 

b. Uji Sobel 

       Pengujian hipotesis mediasi dapat dilakukan dengan prosedur 

yang dikembangkan oleh Sobel dan dikenal dengan uji Sobel (Sobel 

test). Uji Sobel dilakukan dengan cara menguji kekuatan pengaruh 

tidak langsung X ke Y lewat M. Adapun rumus uji Sobel adalah 

sebagai berikut:60 

                                                             
       58 Deni Darmawan, Metode Penelitian Kuantitatif., 120. 

       59 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program IBM Spss 25 Edisi 9., 98-99. 

       60 Ibid., 244. 
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Sp2p3 = √𝑝32𝑆𝑝22 +  𝑝22𝑆𝑝32 + 𝑆𝑝22𝑆𝑝32  

Dimana: 

p : Nilai Jalur 

Sp : Standar Error 

       Setelah diketahui hasil Sp2p3, selanjutnya menghitung nilai t 

statistik pengaruh mediasi dengan rumus sebagai berikut: 

t = 
𝑝2𝑝3

𝑆𝑝2𝑝3
 

       Pengujian dilakukan dengan taraf signifikasi 5%. Kriteria 

pengambilan keputusan pada pengujian ini adalah sebagai berikut: 

1) Jika t hitung > t tabel maka terdapat pengaruh kualitas pelayanan 

melalui kepuasan anggota terhadap peningkatan tabungan. 

2) Jika t hitung < t tabel maka tidak terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan melalui kepuasan anggota terhadap peningkatan 

tabungan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN  DAN PEMBAHASAN 

 

A. Hasil Penelitian 

1. Deskripsi Lokasi Penelitian 

a. Sejarah BMT At Ta’awun IAIN Metro 

       Dilatar belakangi oleh fatwa MUI tentang haramnya bunga 

bank serta keinginan untuk mewujudkan kebersamaan, saling 

membantu, saling meringankan sesama umat Islam, terutama 

kemudahan untuk mendapatkan pembiayaan, menimbulkan suatu 

kesadaran dari beberapa dosen dan karyawan STAIN Jurai Siwo 

Metro akan adanya sebuah lembaga permodalan yang bisa 

mengayomi dan memenuhi kebutuhan anggota khususnya dan umat 

Islam umumnya.61 

       Beberapa pertemuan yang membahas pendirian lembaga 

keuangan tersebut dilaksanakan pada tahun 2007 dan dengan modal 

Rp. 45.956.000 disepakati berdirinya Koperasi At Ta’awun STAIN 

Jurai Siwo Metro. Mulai saat itu dimulailah operasional Unit Jasa 

Keuangan Syariah dan berkantor diruangan perpustakaan lantai 1 

Kampus STAIN Jurai Siwo Metro Jl. Ki. Hajar Dewantara 15 A 

Kota Metro (sekarang IAIN Metro).62 

                                                             
       61 http://taawunmetro.blogspot.com, diunduh pada 15 November 2019. 

       62 Ibid. 

http://taawunmetro.blogspot.com/
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       Pada tahun 2008 setelah dirasa yakin akan mampu sambil terus 

belajar melakukan pembenahan, para pengurus mengajukan 

legalitas ataupun badan hukum kepada instansi terkait. Tepatnya 

pada tanggal 18 Desember 2008, diterbitkannya Badan Hukum 

Koperasi At Ta’awun Nomor : 02/K-2.04/BH/XII/2008.63 

b. Visi dan Misi BMT At Ta’awun IAIN Metro 

1) Visi BMT At Ta’awun IAIN Metro 

       Visi BMT At Ta’awun IAIN Metro adalah terwujudnya 

Koperasi Syariah yang unggul dan prima dalam pelayanan 

anggota.64 

2) Misi BMT At Ta’awun IAIN Metro 

       Misi BMT At Ta’awun IAIN Metro adalah sebagai berikut: 

a) Pelaksanaan manajemen mutu dalam operasional BMT. 

b) Pembinaan usaha anggota dalam manajerial, keahlian, 

permodalan dan teknologi. 

c) Sosialisasi ekonomi syariah dalam kegiatan bisnis anggota. 

d) Membangun jaringan bisnis yang berkualitas.65 

c. Produk - produk BMT At Ta’awun IAIN Metro 

       Produk - produk BMT At Ta’awun IAIN Metro dibagi menjadi 

tiga yaitu produk pembiayaan, simpanan, dan jasa lainnya. Adapun 

penjelasan dari ketiga produk sebagai berikut: 

                                                             
       63 http://taawunmetro.blogspot.com, diunduh pada 15 November 2019. 

       64 Ibid. 

       65 Ibid. 
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1) Produk Pembiayaan 

       Produk pembiayaan BMT IAIN Metro adalah sebagai 

berikut: 

a) Pembiayaan Murabahah 

       Murabahah adalah jual beli barang pada harga asal 

(pokok)  dengan tambahan keuntungan (margin) yang 

disepakati oleh kedua belah pihak (penjual dan pembeli). 

Cara pembayarannya dapat dilakukan dengan  jangka waktu 

yang disepakati bersama dengan jatuh tempo, ataupun 

dengan angsuran.66 

b) Pembiayaan Mudharabah 

       Mudharabah adalah akad kerja sama usaha atau 

perniagaan antara pihak pemilik dana (sohibul mall) sebagai 

pihak yang menyediakan modal dana sebesar 100 % dengan 

pihak pengelola modal (mudhorib), untuk diusahakan 

dengan porsi keuntungan akan dibagi bersama (nisbah) 

sesuai dengan kesepakatan di muka dari kedua belah pihak, 

sedangkan kerugian (jika ada) akan di tanggung pemilik 

modal kecuali karena kesalahan pengelola (mudhorib) 

misalnya penyelewengan, kecurangan dan penyalahgunaan 

dana.67 

                                                             
       66 http://taawunmetro.blogspot.com, diunduh pada 15 November 2019. 

       67 Ibid. 
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c) Pembiayaan Musyarakah 

       Musyarakah adalah bentuk akad kerjasama perniagaan 

antara beberapa pemilik modal untuk penyertaan modalnya 

dalam suatu usaha, dimana masing-masing pihak 

mempunyai hak untuk ikut serta dalam pelaksanaan 

menejemen usaha tersebut.68 

d) Piutang Ijarah 

       Piutang ijarah adalah kepemilikan hak atas manfaat dari 

penggunaan sebuah asset sebagai ganti dari pembayaran.69 

e) Pembiayaan Qardhul Hasan 

       Qardhul hasan adalah pembiayaan melalui pinjaman 

harta kepada orang tertentu tanpa mengharapkan imbalan. 

Dalam literature fiqh, qordhul hasan dikategorikan akad 

tathowu’, yakni akad saling membantu dan bukan transaksi 

komersial. Dalam rangka mewujudkan tanggung jawab 

sosial.70 

       Dari jenis-jenis pembiayaan tersebut, untuk angsuran dan 

pengembaliannya bervariasi, dengan jangka waktu harian, 

mingguan,  ½ bulanan, dan bulanan. 

 

 

                                                             
       68 http://taawunmetro.blogspot.com, diunduh pada 15 November 2019. 

       69 Ibid 

       70 Ibid.. 

http://taawunmetro.blogspot.com/
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2) Produk Simpanan 

       Produk simpanan BMT At Ta’awun IAIN Metro adalah 

sebagai berikut: 

a) Simpanan Mudharabah 

       Simpanan mudharabah adalah simpanan dengan akad 

mudharabah muthlaqoh yang bisa ditambah dan diambil 

sewaktu-waktu sesuai dengan kehendak hati dengan nisbah 

bagi hasil 25% untuk anggota dan 75% untuk BMT At 

Ta’awun.71 

b) Simpanan Berjangka (Deposito) 

       Simpanan berjangka adalah simpanan dengan akad 

Mudharabah Mutlaqoh, yaitu simpanan yang diperlakukan  

sebagai investasi dan dikelola secara produktif dan 

profesional untuk pengembangan usaha kecil dan menengah 

(UKM).72 

(1) Anggota mendapat bagi hasil sesuai keuntungan BMT 

dan diberikan bersamaan dengan pokok pada saat jatuh 

tempo. 

(2) Simpanan tidak bisa diambil sebelum jatuh tempo. 

(3) Setoran minimal Rp 1.000.000. 

                                                             
       71 http://taawunmetro.blogspot.com, diunduh pada 15 November 2019. 

       72 Ibid. 

http://taawunmetro.blogspot.com/
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       Pembagian nisbah simpanan deposito adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 4.1 : Nisbah Simpanan Deposito 

Sumber : BMT At Ta’awun IAIN Metro 

c) Simpanan Wadiah 

       Simpanan wadiah adalah simpanan dengan akad titipan 

yang atas seijin anggota dapat digunakan untuk operasional 

BMT, dengan ketentuan anggota tidak mendapat bagi hasil 

atas penyimpanan dananya, tetapi berhak mendapat 

kompensasi yang nilainya ditentukan oleh BMT.73 

d) Simpanan Pendidikan 

       Simpanan pendidikan adalah simpanan khusus di 

peruntukan untuk siswa/siswi sekolah dasar sampai dengan 

sekolah menengah atas, yang hanya bisa diambil menjelang 

tahun ajaran baru, dengan nisbah bagi hasil 25% : 75% (25% 

untuk anggota 75% untuk BMT).74 

 

                                                             
       73 http://taawunmetro.blogspot.com, diunduh pada 15 November 2019. 

       74 Ibid. 

Deposito Nisbah 

Deposito 3 Bulan   Nisbah 30:70 

Deposito 6 Bulan   Nisbah 40:60 

Deposito 12 Bulan   Nisbah 50:50 

Deposito 24 Bulan   Nisbah 60:40 
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e) Simpanan Idul Fitri 

       Simpanan idul fitri adalah simpanan khusus di 

peruntukan untuk Hari Raya Idul Fitri, bagi setiap anggota 

yang  melakukan transaksi dalam periode tertentu yang 

ditetapkan oleh BMT dan memiliki saldo minimal Rp 

1.000.000 akan mendapatkan satu paket bingkisan Hari 

Raya.75 

f) Simpanan Qurban dan Aqiqah 

       Simpanan qurban dan aqiqah adalah simpanan khusus 

di peruntukan dan dipersiapkan hari raya idul qurban dan 

aqiqah, simpanan ini hanya dapat diambil menjelang hari 

raya idul qurban dan acara aqiqah, dengan nisbah bagi hasil 

30 : 70.76 

g) Simpanan Walimah 

       Simpanan walimah adalah simpanan khusus yang 

diperuntukan bagi pasangan untuk menyiapkan rencana 

pernikahan (walimah), simpanan ini hanya dapat diambil 

pada saat menjelang pernikahan derngan nisbah bagi hasil 30 

: 70. 

 

 

                                                             
       75 http://taawunmetro.blogspot.com, diunduh pada 15 November 2019. 

       76 Ibid. 

http://taawunmetro.blogspot.com/
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h) Simpanan Haji dan Umrah 

       Simpanan haji dan umrah adalah simpanan yang 

diperuntukan persiapan menjelang keberangkatan ke tanah 

suci Mekah, baik haji dan umrah simpanan hanya bisa 

diambil menjelang keberangkatan dengan nisbah 30 : 70.77 

3) Produk Simpanan Jasa Lainnya 

       Produk jasa lainnya BMT At Ta’awun IAIN Metro adalah 

sebagai berikut: 

a) Transfer Online. 

b) Pembayaran Telkom/Speedy 

c) Pulsa/Token Listrik. 

d) Listrik Prabayar (PLN).78 

d. Struktur Organisasi BMT At Ta’awun IAIN Metro 

       Struktur organisasi BMT At Ta’awun IAIN Metro adalah 

sebagai berikut: 

1) Pengurus 

Ketua : Suhairi, S.Ag., MH 

Sekertaris : Muflihah Wijayanti, M.Si 

Bendahara : Dyah Sri Utami, SE 

2) Pengawas 

Ketua : A. Jamil, M.Sy 

                                                             
       77 http://taawunmetro.blogspot.com, diunduh pada 15 November 2019. 

       78 Ibid. 

http://taawunmetro.blogspot.com/
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Anggota : Drs. M. Saleh, MA 

Anggota : Akhmad Faiz, SE 

3) Pengelola 

Manager : Tidak Ada 

Kasir : Neny Indriyani, SE.I 

   Nurbaiti Janati, S.E, Sy 

   Nurhasanah,S.Pd.I  

   Kiki Ratnasari, S.Pd 

Customer Service : Anggun Puspitasari, SE.I 

Admin/Accounting : Yuni Wijayanti, SE.I 

Marketing : Rahmatullah, SH.I 

   Mulyani, SE.I 

   Andika Saputra, S.Pd.I 

   Shohibul Imam, S.Pd.I 

   Denny Irawan, S.Pd.I 

   Ansori Rois Habibi, S.HI 

   Suwanda, S.E.sy 

   Hendra Yuliansyah, S.Pd.I 

   Ria Aswantari, S.Pd 

   Rina Oktaviana. 
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Gambar 4.1 : Bagan Struktur Organisasi 

 

 Sumber: BMT At Ta’awun IAIN Metro 

2. Deskripsi Data Hasil Penelitian 

       Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini berisi 5 item 

pertanyaan profil responden dan terdapat 14 dimensi dengan 40 

indikator dari 3 variabel yaitu variabel bebas (kualitas pelayanan), 
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intervening (kepuasan anggota), dan terikat (peningkatan tabungan). 

Kuesioner penelitian sebanyak 42 eksemplar yang dibagikan secara 

langsung kepada 42 responden dengan cara mendatangi responden 

secara langsung. Penyebaran kuesioner dilaksanakan dari tanggal 28 

Oktober – 15 November 2019. Dengan keterbatasan waktu dan jumlah 

kuesioner sudah dianggap reliable (mewakili) untuk dianalisis. 

a. Gambaran Umum Responden 

       Gambaran umum responden menggunakan 5 item profil 

pertanyaan yaitu: jenis kelamin, usia, pekerjaan, pendapatan, dan 

lamanya menjadi anggota. Responden dalam penelitian ini adalah 

anggota penabung yang mengajar di IAIN Metro. Adapun deskripsi 

dari kelima profil tersebut adalah sebagai berikut: 

1) Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Tabel 4.2 : Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Frequency Percent (%) 

1. Laki – laki 17 40,5 

2. Perempuan 25 59,5 

Total 42 100 

                              Sumber: Data Diolah SPSS 

       Berdasarkan tabel 4.2 diatas bahwa jenis kelamin anggota 

penabung BMT At Ta’awun IAIN Metro sebanyak 17 responden 

laki - laki dengan persentasi sebesar 40,5%, dan sebanyak 25 

responden perempuan dengan persentasi sebesar 59,5%. Hal ini 
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menunjukkan bahwa responden jenis kelamin perempuan lebih 

lebih banyak daripada responden jenis kelamin laki - laki. 

2) Responden Berdasarkan Usia 

Tabel 4.3 : Usia 

No Usia Frequency Percent (%) 

1. 36 – 45 Tahun 15 35,7 

2. >45 Tahun 27 64,3 

Total 42 100 

Sumber: Data Diolah SPSS 

       Berdasarkan tabel 4.3 diatas bahwasannya responden BMT 

At Ta’awun IAIN Metro yang berusia 36 - 45 tahun sebanyak 15 

anggota penabung dengan persentaasi 35,7%, dan responden 

berusia >45 tahun sebanyak 27 anggota penabung dengan 

persentasi 64,3%, serta tidak terdapat responden dengan usia 

yang berumur <25 - 35 tahun. Hal ini menunjukkan 

bahwasannya mayoritas responden berada pada usia yang cukup 

untuk memberikan penilaian kepuasan anggoata atas kualitas 

pelayanan terhadap peningkatan tabungan BMT At Ta’awun 

IAIN Metro 
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3) Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Tabel 4.4 : Pekerjaan 

No Pekerjaan Frequency Percent (%) 

1. Guru/Dosen 17 40,5 

2. PNS 25 59,5 

Total 42 100 

Sumber: Data Diolah SPSS 

       Berdasarkan tabel 4.4 diatas bahwasannya responden BMT 

At Ta’awun IAIN Metro yang bekerja sebagai guru/dosen 

sebanyak 17 anggota penabung dengan persentasi 40,5%, dan 

responden yang berkerja sebagai PNS sebanyak 25 anggota 

penabung dengan persentasi 59,5%, serta tidak terdapat 

responden yang bekerja sebagai petani dan wiraswasta. Hal ini 

menunjukkan bahwasannya responden mayoritas adalah 

guru/dosen dan PNS yang mana dosen dan PNS tersebut 

mengajar di IAIN Metro.  

4) Responden Berdasarkan Pendapatan Perbulan 

Tabel 4.5 : Pendapatan Perbulan 

No Pendapartan Perbulan Frequency Percent (%) 

1. 3.000.000 – 4.000.000 11 26,2 

2. >4.000.000 31 73,8 

Total 42 100 

Sumber: Data Diolah SPSS 
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       Berdasarkan tabel 4.5 diatas responden BMT At Ta’awun 

IAIN Metro yang pendapatan perbulannya Rp 3.000.000 - 

4.000.000 sebanyak 11 anggota penabung dengan persentasi 

26,2%, dan responden dengan pendapatan per bulannya Rp 

>4.000.000 sebanyak 31 anggota penabung dengan persentasi 

73,8%, serta tidak terdapat responden dengan pendapatan 

perbulan Rp <1.000.000 - 3.000.000. Hal ini menunjukkan 

bahwasannya pendapatan perbulan responden yang paling 

banyak adalah Rp >4.000.000. 

5) Responden Berdasarkan Lamanya Menjadi Anggota 

Tabel 4.6 : Lamanya Menjadi Anggota 

No Lamanya Menjadi 

Anggota 

Frequency Percent (%) 

1. 6 - 10 Tahun 28 66,7 

2. >10 Tahun 14 33,3 

Total 42 100 

 

 Sumber : Data Diolah SPSS 

       Berdasarkan tabel 4.6 diatas bahwasannya responden BMT 

At Ta’awun IAIN Metro yang menjadi anggota 6 - 10 tahun 

sebanyak 28 dengan persentasi 66,7%, dan >10 tahun sebanyak 

14 anggota dengan persentasi 33,3%, serta tidak terdapat 

responden yang menjadi anggota <1 - 5 tahun. Hal ini 
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menunjukkan bahwa responden yang paling lama menjadi 

anggota adalah 6 - 10 tahun. 

b. Uji Instrumen (Validitas dan Reliabilitas) 

       Uji validitas dan reliabilitas dalam penelitian ini adalah untuk 

menguji apakah instrumen penelitian yang berupa kuesioner sudah 

valid dan reliabel ataukah belum. 

       Cara menguji validitas menggunakan kolom corrected item 

total correlation. Jika nilai item pernyataan sejumlah  (N=42) 

responden dengan signifikasi 5% (0,05) pada kolom tersebut lebih 

besar dari r tabel = 0,304 maka item pernyataan valid, dan jika lebih 

kecil dari r tabel 0,304 maka item pernyataan tersebut tidak valid. 

Sedangkan, untuk menguji reliabilitas kuesioner, gunakan kolom 

cronbanch’s alpha. Jika nilainya lebih besar dari 0,7 maka kuesioner 

reliabel, dan jika lebih kecil dari 0,7 maka kuesioner tidak reliabel.79 

       Adapun uji validitas dan reliabilitas kualitas pelayanan, 

kepuasan anggota, dan peningkatan tabungan sebagai berikut: 

1) Validitas dan Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X) 

       Variabel kualitas pelayanan (X) mempunyai 3 dimensi 

dengan 30 indikator (pernyataan). Adapun hasil perhitungan uji 

validitas dan reliabilitas variabel kualitas pelayanan sebagai 

berikut: 

                                                             
       79 Imam Heryanto dan Totok Triwibowo, Path Analysis Menggunakan Spss dan Excell Two in 

One All Version Panduan Pengolahan Data Penelitian untuk Skripsi/Tesis (Bandung: Informatika 

Bandung, 2018), 102-103. 
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Tabel 4.7 : Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X) 

No Indikator r hitung r tabel Keterangan 

1. X.1 0,347 0,304 Valid 

2. X.2 0,401 0,304 Valid 

3. X.3 0,571 0,304 Valid 

4. X.4 0,426 0,304 Valid 

5. X.5 0,412 0,304 Valid 

6. X.6 0,632 0,304 Valid 

7. X.7 0,322 0,304 Valid 

8. X.8 0,634 0,304 Valid 

9. X.9 0,368 0,304 Valid 

10. X.10 0,470 0,304 Valid 

11. X.11 -0,030 0,304 Tidak Valid 

12. X.12 0,567 0,304 Valid 

13. X.13 0,563 0,304 Valid 

14. X.14 0,309 0,304 Valid 

15. X.15 0,551 0,304 Valid 

16. X.16 0,318 0,304 Valid 

17. X.17 -0,119 0,304 Tidak Valid 

18. X.18 0,637 0,304 Valid 

19. X.19 0,626 0,304 Valid 
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20. X.20 0,674 0,304 Valid 

21. X.21 0,534 0,304 Valid 

22. X.22 0,506 0,304 Valid 

23. X.23 0,453 0,304 Valid 

24. X.24 0,458 0,304 Valid 

25. X.25 0,155 0,304 Tidak Valid 

26. X.26 0,409 0,304 Valid 

27. X.27 0,251 0,304 Tidak Valid 

28. X.28 0,710 0,304 Valid 

29. X.29 0,352 0,304 Valid 

30. X.30 0,581 0,304 Valid 

Sumber : Data Diolah SPSS 

       Dari tabel 4.7 diatas dapat diketahui bahwasannya indikator 

X.1 artinya adalah variabel X dengan indikator nomor 1. Untuk 

mengetahui valid atau tidaknya kuesioner variabel kualitas 

pelayanan (X) dapat dilihat pada kolom corrected item - total 

correlation. Pada kolom tersebut terdapat 26 indikator >0,300, 

dan 4 indikator <0,300. Hal ini menunjukkan bahwa 26 indikator 

valid karena nilai pada kolom corrected item - total correlation 

>0,300. Sedangkan 4 indikator tidak valid, karena nilai pada 

kolom corrected item - total correlation <0.300. Indikator tidak 

valid  tersebut yaitu: X.11, X.17, X.25, dan X.27. 
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Tabel 4.8 : Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X) 

Variabel Cronbranch’s 

Alpha 

Koefisien 

Cronbranch’s Alpha 

Ket 

Kualitas 

Pelayanan 

0,890 0,700 Reliabel 

Sumber : Data Diolah SPSS 

       Dari tabel 4.8 diatas dapat diketahui pada kolom 

cronbranh’s alpha terdapat nilai 0,890. Hal ini menunjukkan 

bahwa kuesioner variabel kualitas pelayanan (X) reliabel, karena 

nilai pada cronbranch’s alpha 0,890 > nilai koefisien 

cronbranch’s alpha 0,700. 

2) Uji Validitas dan Reliabilitas Kepuasan Anggota (M) 

       Variabel kepuasan anggota (M) mempunyai 5 dimensi 

dengan 5 indikator (pernyataan). Adapun hasil perhitungan uji 

validitas dan reliabilitas variabel kepuasan anggota sebagai 

berikut: 

Tabel : 4.9 Uji Validitas Kepuasan Anggota (M) 

No Indikator r hitung  r tabel Keterangan 

1. M.1 0,612 0,304 Valid 

2. M.2 0,754 0,304 Valid 

3. M.3 0,634 0,304 Valid 

4. M.4 0,733 0,304 Valid 

5. M.5 0,533 0,304 Valid 

Sumber : Data Diolah SPSS 
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       Dari tabel 4.9 diatas dapat diketahui bahwasannya indikator 

M.1 artinya adalah variabel M dengan indikator nomor 1. Untuk 

mengetahui valid atau tidaknya kuesioner variabel kepuasan 

anggota (M) dapat dilihat pada kolom corrected item - total 

correlation. Pada kolom tersebut terdapat 5 indikator >0,300. 

Hal ini menunjukkan bahwa 5 indikator valid, karena semua 

nilai pada kolom corrected item - total correlation >0,300. 

Tabel 4.10 : Uji Reliabilitas Kepuasan Anggota (M) 

Variabel Cronbranch’s 

Alpha 

Koefisien 

Cronbranch’s Alpha 

Ket 

Kepuasan 

Anggota 

0,844 0,700 Reliabel 

Sumber : Data Diolah SPSS 

       Dari tabel 4.10 diatas dapat diketahui pada kolom 

cronbranh’s alpha terdapat nilai 0,844. Hal ini menunjukkan 

bahwa kuesioner variabel kepuasan anggota (M) reliabel, karena 

nilai pada cronbranch’s alpha 0,844 > nilai koefisien 

cronbranch’s alpha 0,700. 

3) Peningkatan Tabungan (Y) 

       Variabel peningkatan tabungan (Y) mempunyai 3 dimensi 

dengan 4 indikator (pernyataan). Adapun hasil perhitungan uji 

validitas dan reliabilitas variabel peningkatan tabungan sebagai 

berikut: 
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Tabel 4.11 : Uji Validitas Peningkatan Tabungan (Y) 

No Indikator r hitung r tabel Keterangan 

1. Y.1 0,645 0,304 Valid 

2. Y.2 0,558 0,304 Valid 

3. Y.3 0,435 0,304 Valid 

4. Y.4 0,597 0,304 Valid 

Sumber: Data Diolah SPSS 

       Dari tabel 4.11 diatas dapat diketahui bahwasannya 

indikator Y.1 artinya adalah variabel Y dengan indikator nomor 

1. Untuk mengetahui valid atau tidaknya kuesioner variabel 

peningkatan tabungan (Y) dapat dilihat pada kolom corrected 

item - total correlation. Pada kolom tersebut terdapat 4 indikator 

>0,300. Hal ini menunjukkan bahwa 4 indikator valid, karena 

semua nilai pada kolom corrected item - total correlation 

>0,300. 

Tabel 4.12 : Uji Reliabilitas Peningkatan Tabungan (Y) 

Variabel Cronbranch’s 

Alpha 

Koefisien 

Cronbranch’s 

Alpha 

Ket 

Peningkatan 

Tabungan 

0,759 0,700 Reliabel 

Sumber : Data Diolah SPSS 
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       Dari tabel 4.12 diatas dapat diketahui pada kolom 

cronbranh’s alpha terdapat nilai 0,844. Hal ini menunjukkan 

bahwa kuesioner variabel peningkatan tabungan (Y) reliabel, 

karena nilai pada cronbranch’s alpha 0,759 > nilai koefisiensi 

cronbranch’s alpha 0,700. 

c. Analisis Jalur (Path Analysis) 

       Menurut Imam Ghozali analisis jalur merupakan perluasan dari 

analisis regresi linear berganda, atau analisis jalur adalah 

penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas 

antar variabel (model casual) yang telah ditetapkan sebelumnya 

berdasarkan teori.80 

       Analisis jalur (path analysis) dalam penelitian ini dibagi 

menjadi 2 persamaan yaitu: 

1) Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota 

(Persamaan Pertama) 

Tabel 4.13 : Hasil Uji Persamaan Pertama 

 

  Sumber : Data Diolah SPSS 

                                                             
       80 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program IBM Spss 25 Edisi 9, Cet. ke-

29 (Semarang: Universitas Diponegoro, 2018), 245. 
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       Hasil output SPSS, nilai unstandardized coefficients beta 

persamaan pertama tabel 2.8 adalah 0,263 yang merupakan nilai 

path atau jalur p2 (X ke M). Besarnya nilai e1 = √(1 −  0,772) 

= 0,477. 

       Pada tabel 4.13 diatas bahwa nilai pada kolom signifikansi 

(sig.) adalah 0,000 dimana 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota signifikan. 

Untuk menguji adanya pengaruh atau tidak kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan anggota, digunakan uji t. Kriteria 

pengambilan keputusan pada pengujian ini adalah: 

a) Jika nilai sig < 0,05, atau t hitung > t tabel maka terdapat 

pengaruh  kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota. 

b) Jika nilai sig > 0,05, atau t hitung < t tabel maka tidak terdapat 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota. 

       Sebelum menganalisis uji t, terlebih dahulu perlu diketahui 

nilai t tabel. Nilai t tabel dapat dihitung dengan rumus sebagai 

berikut: 

t tabel = t (a/2 ; n-k-1) 

t tabel = t (0,05/2 ; 42-1-1) 

t tabel = t (0,025 ; 40) 

t tabel = 2.021 

       Dari analisis diatas, dapat diketahui bahwa nilai t hitung 

11.654 > t tabel 2.021, sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho1 
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ditolak dan Ha1 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

anggota di BMT At Ta’awun IAIN Metro. 

2) Kualitas Pelayanan melalui Kepuasan Anggota terhadap 

Peningkatan Tabungan (Persamaan Kedua) 

Tabel 4.14 : Hasil Uji Persamaan Kedua 

 

  Sumber : Data Diolah SPSS 

       Hasil ouput SPSS, nilai unstandardized coefficients beta 

persamaan kedua pada tabel 4.14 adalah nilai X yaitu 0,102 dan 

nilai Y adalah -0,146 yang mana 0,102 adalah nilai jalur path 

atau jalur p1 (X → Y), dan -0,146 adalah nilai jalur path atau 

jalur p3 (M → Y). Besarnya nilai e2 = √(1 −  0,080) = 0,959. 

       Hasil Output pada tabel 4.14 bahwa nilai pada kolom 

signifikansi (sig.) X → Y adalah 0,188 dan nilai signifikansi M 

→ Y adalah 0,571. Dimana 0,188 dan 0,571 > 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa nilai keduanya tidak signifikan. 

       Pada persamaan kedua ini, untuk melihat ada atau tidak 

adanya pengaruh dan signifikansi kualitas pelayanan melalui 

kepuasan anggota terhadap peningkatan tabungan perlu 
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menggunakan uji sobel, tetapi sebelum itu perlu diketahui 

pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung, dan total 

pengaruh. 

       Besarnya pengaruh langsung (p1) adalah 0,432 

(standardized coefficients beta). Besarnya pengaruh tidak 

langsung p2 X p3 adalah (0,879) X (-0,184) = -0,1617. Total 

pengaruh kualitas pelayanan ke peningkatan tabungan p1 + (p2 

x p3) adalah  0,342 + (0,879) X (-0,184) = 0,1802. 

       Pengaruh tidak langsung dari perkalian p2 X p3 adalah -

0,1617 signifikan atau tidak, diuji dengan uji sobel. Kriteria 

pengambilan keputusan pada pengujian ini adalah sebagai 

berikut: 

a) Jika nilai t hitung > nilai t tabel maka terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan melalui kepuasan anggota terhadap peningkatan 

tabungan. 

b) Jika nilai t hitung < nilai t tabel maka tidak terdapat pengaruh 

kualitas pelayanan melalui kepuasan anggota terhadap 

peningkatan tabungan. 

       Hitung standar error dari koefisien indirect effect (Sp2p3): 

Sp2p3 = √𝑝32𝑆𝑝22 +  𝑝22𝑆𝑝32 + 𝑆𝑝22𝑆𝑝32 

Sp2p3 =√(−0,146)2(0,023)2 +  (0,263)2(0,255)2 +  (0,023)2(0,255)2 

Sp2p3 = √0,1462 X 0,0232  +  (0,263 X 0,255)2  +  (0,023 X 0,255)2 

Sp2p3 = √(0,146 X 0,023)2 +  0,0670652 +  0,0058652 
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Sp2p3 = √0,0033582  + (
13413

200.000
)

2

+ (
1173

200.000
)

2

  

Sp2p3 = √ (
1679

500.000
)

2

+ 
134132

200.0002 +  
11732

200.0002 

Sp2p3 = √
16792

500.0002 +  
134132

200.0002 + 
11732

200.0002 

Sp2p3 = √
16792

500.0002 +  
134132+ 11732

200.0002  

Sp2p3 = -0,0674 

       Berdasarkan hasil Sp2p3 dapat menghitung nilai t hitung 

statistik pengaruh mediasi dengan rumus sebagai berikut: 

t = 
𝑝2𝑝3

𝑆𝑝2𝑝3
 

t = 
−0,0383

−0,0674
 

t = 0,5682 

       Berdasarkan analisis diatas dapat diketahui nilai t hitung = 

0,5682, dan t tabel dengan signifikansi 0,05 = 1,96. Hal ini 

menunjukkan bahwa 0,5682 t hitung < 1,96 t tabel. Maka dapat 

disimpulkan bahwa koefisiensi mediasi -0,1617 tidak signifikan 

yang berarti Ho2 diterima dan Ha2 ditolak. Jadi tidak terdapat 

pengaruh dan signifikan kualitas pelayanan melalui kepuasan 

anggota terhadap peningkatan tabungan di BMT At Ta’awun 

IAIN Metro. 
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       Berikut adalah kerangka hasil analisis jalur (path analysis) 

mengenai pengaruh kepuasan anggota atas kualitas pelayanan 

terhadap peningkatan tabungan. 

Gambar 4.2 : Kerangka Hasil Analisis Jalur 

 

B. Pembahasan 

       Berdasarkan hasil analisis penelitian diatas, dapat diketahui bahwa 

dalam penelitian ini kuesioner yang telah disebarkan sudah diuji dengan uji 

validitas dan uji reliabilitas, dan dianalisis dengan analisis jalur (path 

analysis). 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota 

       Berdasarkan hasil analisis diatas dapat diketahui bahwa nilai 

signifikansi pada persamaan pertama adalah 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 

11.654 > nilai t tabel 2.021, sehingga dapat disimpulkan bahwa H01 

ditolak dan Ha1 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 
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dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota di BMT 

At Ta’awun IAIN Metro. 

       Hal ini sama dengan penelitian Zuanita Amalia Sulistiyani 

menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara 

simultan dan positif terhadap variabel kepuasan anggota..81 

       Hal ini juga diperkuat oleh hasil sebaran kuesioner yang dibagikan 

responden. Responden mayoritas mengisi skala kuesioner dengan setuju 

atau sangat setuju. Hal ini membuktikan bahwa responden (anggota 

penabung) merasa puas dengan kualitas yang diberikan oleh BMT At 

Ta’awun IAIN Metro. 

       Walaupun begitu, BMT At Ta’awun IAIN Metro juga, perlu terus 

melakukan perbaikan dan meningkatkan kualitas pelayanan, karena 

semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan oleh BMT At 

Ta’awun IAIN Metro kepada anggota semakin tinggi pula kepuasan 

anggota yang akan diterima. 

2. Kualitas Pelayanan melalui Kepuasan Aggota terhadap 

Peningkatan Tabungan 

       Berdasarkan hasil analisis diatas, dapat diketahui bahwa nilai 

signifikansi jalur X → Y adalah 0,188 dan nilai signifikansi jalur M → 

Y adalah 0,571 dimana 0,188 dan 0,571 > 0,005. Hasil uji hipotesis 

0,5682 nilai t hitung < 1,96 nilai t tabel. Maka dapat disimpulkan bahwa 

                                                             
       81 Zuanita Amalia Sulistiyani, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Anggota dengan Dimensi Carter,” Tugas Akhir Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Universitas 

Sunan Kalijaga, 2017, 84. 
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koefisiensi mediasi -0,1617 tidak signifikan yang berarti H02 diterima 

dan Ha2 ditolak. Jadi tidak terdapat pengaruh dan signifikan kualitas 

pelayanan melalui kepuasan anggota terhadap peningkatan tabungan di 

BMT At Ta’awun IAIN Metro. 

       Hal ini juga diperkuat oleh hasil kuesioner yang dibagikan kepada 

responden. Responden (anggota penabung) dalam mengisi kuesioner 

variabel peningkatan tabungan mayoritas memilih skala tidak setuju. 

Hal ini menunjukkan, walaupun kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan anggota, tetapi tidak dengan 

peningkatan tabungan. 

       Menurut salah satu anggota penabung, bapak Umar. Bahwasannya 

bapak Umar dulu pernah melakukan pinjaman dan dibuatkan kartu 

tabungan oleh pihak BMT, ketika bapak Umar sudah melunasi 

pinjamannya, bapak Umar tidak menabung. Bapak Umar berkata 

bahwasannya beliau mendapatkan pembayaran gaji lewat bank BRI dan 

langsung menabung di bank BRI tersebut, dan tidak menabung di BMT, 

karena merepotkan dari bank BRI ke BMT.82 

       Menurut pendapat anggota penabung yang lain, ibu Hermanita. Ibu 

Hermanita mau menabung di BMT per hari, jika saja ada dari pihak 

BMT yang langsung menemui secara langsung atau jemput bola.83 

Selama pembagian kuesioner juga, terdapat beberapa anggota penabung 

                                                             
       82 Umar, Anggota Penabung BMT At Ta’awun IAIN Metro, Wawancara, Metro, 31 November 

2019. 

       83 Hermanita, Anggota Penabung BMT At Ta’awun IAIN Metro, Wawancara, Metro, 30 

November 2019. 
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yang sudah tidak lagi menabung di BMT At Ta’awun IAIN Metro, 

dikarenakan jarak tempuh dari kampus 2 ke BMT At Ta’awun IAIN 

Metro di kampus 1 IAIN Metro. 

       Dari pendapat diatas, dapat diketahui bahwasannya anggota 

penabung tidak melakukan peningkatan tabungan, dikarenakan lokasi 

BMT At Ta’awun IAIN Metro yang jauh dan membuat anggota 

penabung kehilangan minat menabung untuk menambah tabungan di 

BMT At Ta’awun IAIN Metro. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

       Dari analisis dan pembahasan mengenai pengaruh kepuasan anggota 

atas kualitas pelayanan BMT At Ta’awun IAIN Metro terhadap peningkatan 

tabungan. Peneliti dapat menarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh dan signifikan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan anggota di BMT At Ta’awun IAIN Metro. Berdasarkan hasil 

analisis diketahui bahwa nilai signifikansi adalah 0,000 < 0,05 dan nilai 

t hitung 11.654 > nilai t tabel 2.021. 

2. Tidak terdapat pengaruh dan signifikan kualitas pelayanan melalui 

kepuasan anggota terhadap peningkatan tabungan di BMT At Ta’awun 

IAIN Metro. Berdasarkan hasil analisis, diketahui bahwa nilai 

signifikansi jalur X → Y adalah 0,188 dan nilai signifikansi jalur M → 

Y adalah 0,571 dimana 0,188 dan 0,571 > 0,005. Hasil uji hipotesis 

0,5682 nilai t hitung < 1,96 nilai t tabel. Maka koefisiensi mediasi -0,1617 

tidak signifikan. 

B. Saran 

       Saran yang dapat peneliti berikan berdasarkan hasil penelitian 

mengenai pengaruh kepuasan anggota atas kualitas pelayanan BMT At 

Ta’awun IAIN Metro adalah sebagai berikut: 
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1. Bagi BMT At Ta’awun IAIN Metro 

       Saran yang dapat peneliti berikan kepada BMT At Ta’awun IAIN 

Metro adalah sebagai berikut: 

A. Perlu diadakannya sistem jemput bola yang dilaksanakan oleh team 

marketing. Hal ini diperlukan, karena anggota penabung belum tentu 

bisa pergi ke BMT At Ta’awun IAIN Metro secara langsung untuk 

menabung, karena sibuk atau ada kegiatan lain. Adanya sistem 

jemput bola ini diharapkan dapat mempermudah anggota untuk 

menabung, yang mengakibatkan terjadinya peningkatan tabungan, 

dan kepuasan anggota atas layanan BMT At Ta’awun IAIN Metro. 

B. Karyawan hendaknya menerapkan tiga S yaitu senyum, salam, dan 

sapa. Hal ini diperlukan untuk membangun emosional yang baik 

antara anggota dengan karyawan. 

C. BMT At Ta’awun IAIN perlu memperbaiki, menjaga, dan 

meningkatkan pelayanan secara syariah, karena BMT At Ta’awun 

IAIN Metro merupakan lembaga keuangan keuangan non bank dan 

berazaskan syariah. 

2. Bagi Peneliti Berikutnya 

       Saran yang dapat peneliti berikan kepada pneliti berikutnya adalah 

sebagai berikut: 

1. Peneliti berikutnya hendaknya meneliti tentang faktor-faktor yang 

mempengaruhi terjadinya penurunan jumlah anggota. Hal ini 
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disarankan, karena melihat jumlah anggota dari tiga tahun terakhir 

mengalami penurunan.  

2. Bagi peneliti berikutnya, untuk mengukur kepuasan kualitas 

pelayanan, selain menggunakan dimensi CARTER (compliance, 

assurance, reliability, tangibles, dan sesponsiveness), hendaknya 

ditambahkan dimensi lain seperti kompetensi, akses, kesopanan, 

komunikasi, kredibilitas, dan kemampuan memahami pelanggan. 
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